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DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD BASADO EN LA
NORMA NTC ISO 9001:2008 PARA MEMORY CORP S.A.

Resumen

Las organizaciones empresariales como los seres humanos tienen en particular
cinco grandes hitos en la vida que son; nacimiento, crecimiento, desarrollo, declive
y muerte, conocido también como el ciclo de vida. No obstante, ha diferencia de la
ley natural de la vida de los seres humanos en la cual el fin es ineludible e
inevitable, en las organizaciones empresariales es posible tomar decisiones y
realizar acciones que permitan a las organizaciones perdurar en el tiempo. En este
trabajo se desarrolla una de las estrategias empresariales que sirve para que las
organizaciones permanezcan en el mercado evitando así llegar al último paso del
ciclo de la vida. La estrategia elegida es la implementación de un sistema de
gestión de Calidad, para lo cual se procede a realizar un recorrido por la historia
del concepto de la calidad, los principales exponentes de la calidad, las normas
ISO 9000 y la norma NTC ISO 9001:2008 todo ello contenido en este trabajo. De
la misma manera se hace una breve descripción de la empresa MEMORY CORP
S.A., identificando a través de un diagnóstico las falencias y los puntos de
actuación frente a los requerimientos de la norma NTC ISO 9001:2008, una vez
identificados estos puntos, se procede al diseño propio del sistema mediante la
creación del Mapa de Procesos y la identificación de la cadena de valor,
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posteriormente se caracterizan todos los procesos para llegar finalmente a la
redacción de la política de calidad y la construcción del manual de calidad para la
empresa MEMORY CORP S.A.

Palabras Claves

Sistema, Cadena de Valor, Valor Agregado, Procesos, Mejora Continua, Calidad
Total.
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INTRODUCCIÓN

Cualquiera que sea el tipo de empresa, su tamaño o su línea de negocio, siempre
se obligará a mantenerse activa y perdurable en el tiempo a través de la búsqueda
de factores claves que le permitan ser más competitivas, un factor clave es el
cumplimiento de los requisitos pactados con cliente; dicho en una sola palabra
Calidad. En este sentido, las empresas pueden ser más competitivas diseñando e
implementando una formación estructural de la organización apoyada en los
procesos mediante la aplicación e implementación de normas internacionalmente
aceptadas tales como la NTC ISO 9001:2008.

La norma NTC ISO 9001:2008 tiene como propósito el enfoque basado en
procesos y busca optimizar los recursos, mejorar las operaciones de las
empresas, mejorar la satisfacción de los clientes, mejorar la eficacia y eficiencia de
las organizaciones, proporcionar confianza en los clientes, con lo cual y en
conjunto se traduce en la constitución de una empresa verdaderamente eficiente y
efectiva.

El desarrollo del proyecto de diseño del sistema de gestión de calidad para
MEMORY CORP S.A., busca mayor satisfacción y lealtad de los clientes, disminuir
costos de operación por medio de la reducción de costos asociados a la no
calidad, mayor competitividad y utilidad, mayor motivación de los empleados a

12

trabajar en forma eficiente, integrar y alinear los procesos para permitir el logro de
objetivos mediante los resultados planificados.
Dentro del desarrollo del proyecto se trazaron las siguientes actividades para el
diseño del sistema de gestión de calidad para MEMORY CORP S.A., a saber:

1

Identificar las razones por las cuales MEMORY CORP S.A. desea certificarse.

2

Diagnóstico de la situación actual de la empresa frente a los requerimientos de
la certificación de la norma NTC ISO 9001:2008.

3

Cronograma de actividades que reflejen el desarrollo y especifiquen las tareas,
fechas límites y responsables.

4

Implementación del sistema de gestión de calidad en MEMORY CORP S.A.

5

Solicitud de Certificación ante las empresas certificadoras del país como SGS.

Para el desarrollo de este proyecto de grado únicamente aplicarán las actividades
del punto uno a tres; las actividades cuatro y cinco serán desarrolladas
directamente por MEMORY CORP S.A.

Una vez cumplidos los pasos anteriormente señalados, se espera la obtención del
certificado del sistema de gestión de calidad para MEMORY CORP S.A., que a su
vez se traduce en el mejoramiento en la satisfacción de los clientes, la reducción
de los costos de operación, incremento de la productividad y cumplimiento de los
objetivos planificados por la organización.
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1

PROBLEMA

En términos generales, los trabajos de investigación suponen el planteamiento, el
estudio y las posibles soluciones a un problema específico, en consecuencia a
continuación se describe la información concerniente al problema estudiado.

1.1 Alcance del estudio

En este trabajo se desarrolla la parte principal del Diseño del Sistema de Gestión
de Calidad para MEMORY CORP S.A. exigido por la norma NTC ISO 9001:2008,
que comprende la formulación de políticas y objetivos de calidad, la elaboración
del manual de calidad, el levantamiento y documentación de los procesos
fundamentales exigidos por la norma, con el fin de dar una herramienta que le
permita continuar con el desarrollo del sistema de gestión de calidad para que en
una segunda fase, la empresa logre su certificación ante el ente calificador que
seleccione la compañía.

1.2

Planteamiento del problema

MEMORY CORP S.A., es una organización especializada en la administración de
información física y técnica al igual que la custodia de medios magnéticos en
áreas de seguridad con control de temperatura y humedad.
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Actualmente tiene la administración y custodia de información de entidades
pertenecientes a diferentes sectores económicos en Colombia tales como:
DAVIVIENDA, BANSUPERIOR, BANCAFÉ, FIDUCAFÉ, FIDUCIARIA BOGOTÁ,
FIDUCOMERCIO, FIDUDAVIVIENDA, INSTITUTO DE DESARROLLO URBANO –
IDU, COLOMBIANA KIMBERLY COLPAPEL S.A., HOTELES CHARLESTON,
HOTELES

CASA

COMISIONISTA

MEDINA,
DE

PROMOTORA

BOLSA,

LAMY

BURSÁTIL,
(ESTIBOL),

FOGAFIN,

AFIN

FINAGRO,

D.A.

COMERCIALIZADORA (HERBALIFE), TEXTILES BOGOTÁ, COOPCRÉDITO,
PANACA SABANA, TRIANA URIBE MICHELSEN, entre otros.

En MEMORY CORP S.A. se presenta una ausencia de manuales de funciones,
desarrollo de procedimientos, y mapa de procesos que identifiquen los puntos
críticos de la línea de negocio de la compañía. Esta situación ha llevado a la
empresa a incurrir en algunos de los siguientes sucesos:

Incumplimiento de los acuerdos de niveles de servicio pactados con cada
uno de los clientes externos en cuanto al tiempo máximo permitido para la
entrega de la información.
Puede generar dificultades entre clientes internos por responsabilidades no
definidas.
Pérdida de confiabilidad por parte de los clientes externos.
Disminución de la satisfacción de los clientes.
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Aumento del costo de operación.
Pérdida de oportunidades de negocio.

Lo anterior se puede evidenciar en la siguiente gráfica, la cual muestra los
resultados obtenidos de una encuesta de satisfacción de clientes realizada en
octubre del año 2007 a veinticinco de sus clientes.

Gráfico 1. Resultado Encuesta Satisfacción de Clientes
En comparaciòn con otras alternativas de Servicio Memory Corp S.A. es:
Algo peor
0%

Mucho peor
0%

Mas o menos
igual
7%

No lo sè
7%

Mucho mejor
46%

Algo mejor
40%

Fuente: Resultado de la investigación

En este sentido, la definición de los procedimientos, la alineación de la
organización por procesos constituyen los puntos de partida para pensar en
¿Cómo diseñar un sistema de gestión de calidad bajo la norma NTC ISO
9001:2008 para la empresa MEMORY CORP S.A., que le permita a la compañía
satisfacer los requerimientos de los clientes?
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1.3

Metodología

El diseño del sistema de gestión de calidad brinda las herramientas estratégicas a
MEMORY CORP S.A., para controlar, mejorar el servicio enfocado en la
satisfacción total de los clientes y así afianzar la credibilidad, calidad del recurso
humano y clima organizacional; ya que durante el proceso de implementación, la
organización evidencia su utilidad, determina las funciones a desarrollar por parte
de sus colaboradores, aumenta su productividad, eficacia y reducción de costos.
Por medio del sistema se determinan, se controlan, y se mejoran cada una de las
actividades que hacen parte del proceso de administración de información de cada
uno de sus clientes.

Para el diseño y la posterior implementación del Sistema de Gestión de Calidad
para la empresa MEMORY CORP S.A., fue necesario establecer un método de
trabajo, entendiendo que el método se refiere a los procedimientos a seguir para
cumplir con los objetivos propuestos (Méndez, 2000, p. 150). En el siguiente
gráfico se puede observar el flujograma de la solución propuesta por los
investigadores:
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Gráfico 2. Flujograma del diseño del Sistema de Gestión de Calidad

Fuente: Resultado de la investigación

Así mismo, para la elaboración del presente trabajo de grado los autores
establecieron un cronograma de actividades (Ver Anexo A) el cual fue elaborado
como hoja de ruta que permitió guiar a los investigadores acerca de las tareas a
desarrollar.

Para la elaboración de los diagramas de flujo los autores utilizaron la siguiente
simbología.
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Inicio o Terminador

Conector fuera de página

Actividad
Retraso

Condición
Base de Datos
Documento
Conector
Multidocumento
Transporte

Procedimiento de
finido

Almacenamiento - T/P
(Temporal o Permanente)

Conector en la misma
pagina

La metodología utilizada en el proyecto se describe a continuación:

a. Diagnosticar el estado actual de la organización: Todo proceso de control
de calidad comienza con el estudio propio del sistema a controlar. El
diagnóstico tiene como objetivo, entrar en un proceso de construcción de
conocimiento de la empresa, analizar la situación actual, que permita tener
un conocimiento y una descripción precisa, con el fin de solucionar los
problemas identificados. Para MEMORY CORP S.A. se realizó el
diagnóstico utilizando una lista de chequeo, en la cual se discriminaron
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todos los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008 y los mismos fueron
validados frente a la realidad de la compañía y al cumplimiento o no de
estos requisitos de la norma. (Ver Anexo B)

b. Definir Proceso Macro y Subprocesos: Estableciendo los cargos,
procesos, procedimientos, registros de calidad e indicadores a crear,
contemplando siempre tanto los apartados de la norma que aplican, como
las actividades incluidas en el Sistema de Gestión de Calidad de la
empresa. Esto mediante la creación del comité de calidad de la compañía,
entrevista con cada uno de los dueños de proceso (Ver Anexo C. Formato
Encuesta), levantamiento de información con las actividades y funciones
de cada uno e involucrando a las personas en el proceso de manera
participativa.

c. Identificar el nivel de satisfacción de los clientes actuales: Mediante el
diseño de una encuesta, dirigida a todos los clientes, en la cual se
abarquen todos los servicios prestados por la compañía y la atención de
las áreas de contacto con el usuario del servicio.

d. Elaborar el manual de calidad: donde se refleje el compromiso de la
organización con los principios básicos de un sistema de gestión de
calidad, basado en los procesos que lo componen, mediante la
elaboración del mapa de procesos, la caracterización de los mismos y el
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diseño de procedimientos y registros que componen el Sistema de Gestión
de Calidad.

Para la recolección de información se tomaron en cuenta las herramientas
técnicas tales como la observación directa, en cada uno de los puestos y áreas de
trabajo. Se definió hacer un estudio de carácter descriptivo que, según Méndez
(2000) el estudio de carácter descriptivo busca identificar las características del
universo de investigación (p.138), en consecuencia se señalaron los procesos de
la compañía a través de la identificación y clasificación de los pasos operativos,
gerenciales y de apoyo que generan valor agregado y que de una u otra manera
repercuten sobre la calidad del servicio, la satisfacción del cliente o la mejora del
propio sistema de gestión de calidad. Para esto se discutió con todos los socios de
la compañía, en busca de identificar allí la mayoría de los procesos directivos de la
empresa. De la misma forma, se realizaron reuniones informativas con la totalidad
de los colaboradores, con el fin de identificar en conjunto, todos los procesos de la
parte operativa, así como los procesos de apoyo.

De otra parte los autores aplicaron una encuesta de satisfacción en octubre del
año 2008 a los 25 clientes que en ese momento tenía la compañía. La encuesta
está conformada por 15 preguntas (Ver Anexo D). La encuesta busca de identificar
el nivel de aceptación del servicio prestado por la empresa para lo cual se incluyó
la siguiente pregunta:
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“En comparación con otras alternativas de servicio MEMORY CORP S.A. es:”
Mucho Mejor
Algo Mejor
Más o Menos Igual
Algo Peor
Mucho Peor

El resultado obtenido evidenció que el 46% de los encuestados consideran que el
servicio es mucho mejor, el 40% lo consideran solo algo mejor, el 7% considera
que el servicio es el igual al de la competencia y un 7% no sabe o no responde.

En este contexto, el desarrollo del trabajo supone un aporte en el campo
administrativo logrando una mejor organización que le permita ser más eficiente y
oportuna en la toma de decisiones, además que logre minimizar la decadencia del
personal en labores repetitivas, elaboración de informes, capacitación de personal
nuevo. Por otra parte, a través del desarrollo del proyecto, se espera adquirir
conocimiento y manejo de herramientas que permitan acrecentar la experiencia
personal y profesional, con capacidad para crear, innovar, desarrollar e
implementar nuevas estrategias administrativas que le aporten a la sociedad y a
las empresas que siempre están en busca del crecimiento,
reconocimiento en el mercado.

la evolución y el
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1.4

Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Diseñar el Sistema de Gestión de Calidad con base en la norma NTC ISO
9001:2008 para la empresa MEMORY CORP S.A.

1.4.2 Objetivos Específicos
Realizar un diagnóstico inicial a la empresa que permita, analizar la situación
actual, tener un conocimiento y una descripción precisa, con el fin de
solucionar los problemas identificados.

Realizar el mapa de procesos, la caracterización, análisis y documentación de
los procesos de la compañía, para brindar la posibilidad de optimizar recursos,
minimizar riesgos de fallos y reducir costos.

Realizar una encuesta de servicio a los clientes actuales de MEMORY CORP
S.A., que identifique el nivel de satisfacción actual de acuerdo con los servicios
prestados.

Elaborar el manual de calidad y de procedimientos donde se refleje el
compromiso de la organización con los ocho principios básicos de un sistema
de gestión de la calidad, como son: enfoque hacia el cliente, liderazgo,
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participación del personal, enfoque basado en procesos, enfoques de sistemas
para la gestión, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de
decisiones y relación mutuamente beneficiosa con el proveedor.

Diseñar los indicadores de gestión por medio de fichas técnicas que permitan
medir la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad para MEMORY CORP
S.A.
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2

MARCO TEÓRICO

En la búsqueda de la solución de un problema a través de la investigación, es
importante e imprescindible ubicar el problema dentro de un contexto histórico,
referencial, conceptual, legal y empresarial con fundamentación teórica y
conocimientos administrativos que de forma coherente, práctica y con lenguaje
sencillo establecen las bases teóricas de la presente investigación para culminar
así con el diseño y la implementación de un sistema de gestión de calidad
basados en la NTC ISO 9001:2008 para MEMORY CORP S.A.

El presente capítulo se inicia con la revisión teórico-administrativa acerca de la
calidad, su evolución, revisando los principales exponentes de dicho modelo,
continuando con la revisión de la estandarización internacional, la creación de las
normas ISO 9000, para concluir con el desarrollo del marco empresarial de la
compañía MEMORY CORP S.A. y el diseño de su manual de calidad.

2.1

Concepto de calidad

El concepto de calidad se encuentra en auge, hoy en día existe una multitud de
bienes y servicios que buscan despertar en los consumidores una idea positiva,
una idea de excelencia, un valor diferencial a través de la calidad.
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La palabra Calidad viene del latín qualitas (“cualidad” o “calidad”), y según el
diccionario de la real academia de la lengua en su vigésima segunda edición
calidad significa: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor. A su vez John Oakland (1999) en su libro administración
por calidad total define la calidad simplemente como el cumplimiento con los
requisitos del cliente (p. 5).

Los requisitos de los clientes pueden incluir disponibilidad, tiempo de entrega,
confiabilidad, facilidad para el mantenimiento y efectividad en los costos, entre
otras características, con lo cual lo recomendable es determinar cuál es el
requisito del cliente a cumplir y así lograr imprimir el valor de calidad.

El concepto técnico de calidad representa más bien una forma de hacer las cosas
en las que, fundamentalmente, predominan la preocupación por satisfacer al
cliente y por mejorar día a día procesos y resultados. El concepto actual de
Calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de gestión que introduce
el concepto de mejora continua en cualquier organización y a todos los niveles de
la misma y que afecta a todas las personas y a todos los procesos.

Las últimas décadas del siglo XX fue la época señalada en la historia en la cual se
marcó el futuro de un nuevo estilo gerencial. Este nuevo estilo busca el
reconocimiento de las organizaciones por parte de los clientes gracias a los bienes
y servicios producidos con un valor agregado: Calidad.
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2.1.1 Evolución del concepto de calidad

El sentido de calidad no es innovación de los últimos veinte años, en el campo
administrativo el uso del término calidad se remonta a los inicios del siglo XX
cuando Taylor presenta la medida y el método científico

El padre de la

administración científica se fundamentó en la observación de las labores
realizadas por los obreros y fundamentó su investigación separando la
planificación y la ejecución. Esta separación conllevó al aumento en la
productividad pero disminuyó la calidad de los bienes producidos. Este crecimiento
acelerado con una mano de obra no calificada dio origen a los primeros
departamentos centrales de inspección conformados por personal calificado y en
donde se tomaban las decisiones (Fernández, 2005, p 16).

De la misma forma, con el auge de la industrialización, hacia el año 1920 se
crearon los primeros cargos de supervisores de producción posteriormente
conocidos como áreas de inspección de calidad. Como resultado de la buena
gestión nacieron las primeras reglas técnicas para la elaboración de productos y
con ellas el desarrollo de departamentos de ingeniería de la calidad, que
establecerían las normas o estándares de producción. A su vez hacia los años 30
surge la aplicación del control estadístico de la calidad como respuesta a la
necesidad imperante de revisar la producción en búsqueda de la calidad.
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A mediados del siglo XX durante el desarrollo de la segunda guerra mundial, las
industrias desarrollaron técnicas de producción más complejas y promovieron un
crecimiento de la producción lo cual conllevó al cumplimiento de los
requerimientos de los clientes en menor tiempo. Para el cumplimiento de los
tiempos y la satisfacción de clientes se dio inicio al control por medio de la
estadística lo cual generó un gran aporte al manejo de los costos ya que no era
necesario revisar todos los productos sino por el contrario se tomaba una muestra
por atributos para su revisión e identificando los productos defectuosos
(Fernández, 2005, p 16). Es así como las organizaciones y sus procesos
prevenían errores a fin de evitar la producción de bienes defectuosos, reducir
costos, incrementar su productividad y lo más significativo lograr la satisfacción de
los clientes.

Para Deming (1989) “… la productividad progresa al reducir la

variación…” (p. 2)

El periodo de la posguerra sirvió como punto de diferencia entre la percepción de
la calidad para Japón y la percepción de la calidad para el resto del mundo. Japón,
como país que carecía de alimentos, vestuario y vivienda sumada a los grandes
problemas económicos como consecuencia de la guerra, se dio a la tarea de
cambiar la imagen de mala calidad de los productos japoneses y a resurgir de lo
que quedaba. Los japoneses miraron algunos esquemas de calidad en el mundo
e invitaron a profesores extranjeros para dictar cursos de formación y desarrollar
estrategias en la llamada Revolución de la calidad. Los profesores Deming y Jurán
aplicaron con énfasis la administración empresarial centrada en la permanente
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satisfacción de las expectativas del cliente tanto interno como externo, con el
objetivo único de ser altamente competitivo e ir mejorando continuamente
(Fernández, 2005, p 17).

Hasta aquí, el concepto de calidad relaciona ésta con la gente directamente
involucrada en el proceso de producción, determinando que los problemas de
calidad se asocian únicamente a las áreas técnicas pero a partir de los años 60,
los japoneses dieron a conocer los círculos de calidad y los norteamericanos
comenzaron con los programas motivacionales de “cero defectos”. Los dos
sistemas, orientados a elevar la calidad del trabajo a partir de todos los
empleados. El modelo japonés involucra al mando intermedio y lo hace partícipe
de manera activa en los proyectos de las compañías lo cual se constituye como el
primer paso para el cambio y pasar de Control de Calidad a la Calidad Total. La
calidad como responsabilidad de todos. (Deming,1989, p 2).

A mediados de 1970 nace el concepto de “aseguramiento de la calidad” con una
filosofía primordial: “la calidad no se controla, se fabrica”.

Se considera al

consumidor como aquel punto donde nace y termina el aseguramiento, pues es él
quien en realidad decide si los productos son de calidad o no, gracias a un nuevo
esquema de globalización en donde los clientes pueden elegir un producto de
muchas posibilidades del mercado. La calidad ahora es un sinónimo de
satisfacción del cliente y para lograr esta satisfacción, las organizaciones
entendieron que los proveedores también deben entregar productos de calidad
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cumpliendo con las especificaciones requeridas, y para ello, era necesario
documentar todos aquellos aspectos de la empresa que pudieran influir en la
calidad del producto suministrado. La documentación incluye un manual de calidad
donde están concentrados los procedimientos y las reglas técnicas de todos
aquellos aspectos que puedan influir en la calidad del producto proveído,
revisando a través de auditorías (Fernández, 2005, p 18).

A mediados de los años 80, en la “Unión de Científicos e Ingenieros del Japón”;
JUSE, surge la revolución japonesa de la calidad total como resultado de la
conjugación de conocimientos del norteamericano W. Edwards Deming y del
austriaco Josep Jurán, concibiendo la Calidad como un proceso del que son
responsables la gerencia y los mandos medios y cuyo éxito no está en mantener
un estado pasivo por el contrario debe mejorar continuamente.

El concepto de calidad total ve a la organización como un todo, en procura de
fortalecer las ventajas competitivas en la empresa, traducidas en un mejor servicio
al cliente interno y externo, mayor productividad y administración del recurso
humano (Fernández, 2005, p 19).

La calidad total es una filosofía empresarial coherente que busca ante todo
satisfacer al cliente, sus necesidades y expectativas, mejor que la competencia,
mediante un bien o un servicio los más perfecto posible.
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Gráfico 3. Etapas de la Evolución de la Calidad

Fuente: Universidad Nacional de San Agustín: Trabajo “Calidad Total”, p 1.

2.1.2 Principales autores de la calidad

La historia de la evolución del concepto de calidad estuvo liderada por personajes
que marcaron la diferencia a través de sus definiciones y conceptos que al final
han logrado construir lo que hoy en día se conoce como calidad, alguno de los
principales exponentes son:

Walter Shewhart

Es el creador de los cuadros de control, paso inicial hacia lo que denominó la
formulación de una base científica para asegurar el control económico. Escribió
“Economic Control of Quality of Manufactured Products” (Control Económico de la
Calidad de Productos Manufacturados), publicado en 1.931 y “Statistical Method
from the Viewpoint of Quality Control” (Método Estadístico desde el punto de vista
del Control de Calidad), publicado en 1.939.
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Su mayor aporte fue el denominado Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act, por su sigla
en inglés) o Ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar). Este ciclo se considera
como el proceso metodológico básico para realizar las actividades fundamentales
de mejora y mantener lo que se ha mejorado, es considerado por el mismo autor
como la definición de la mejora continua, mostrando que al aplicarse a todas las
actividades de la organización, los resultados al poco tiempo se verían mejorados
de forma sustancial. La ISO ha tomado como base para ordenar el contenido de
la última edición de la ISO 9000:2000 (Sistemas de Gestión de Calidad –
Requisitos) (Fernández, 2005, p 20).
Gráfico 4. Ciclo PDCA

Fuente: (Método Estadístico desde el punto de vista del Control de Calidad), publicado en 1.939.
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El método consiste en aplicar 4 pasos definidos para asegurar alcanzar el objetivo
definido.
La organización lógica del trabajo
La correcta realización de las tareas necesarias y planificadas.
La comprobación de los logros obtenidos y
La posibilidad de aprovechar y extender los aprendizajes y experiencias
adquiridas en otros casos.

William Edwards Deming

Estadista y profesor estadounidense, trabajó para el departamento de Agricultura
en Washington D.C., donde colaboró con W. A. Shewhart, de los Laboratorios Bell.

Sus aportes al control estadístico de procesos para garantizar la calidad tuvieron
gran éxito en el Japón, al grado que se instituyó el premio Deming de la Calidad

Deming estableció que utilizando técnicas estadísticas, una compañía podía
graficar cómo funcionaba un sistema para poder identificar con facilidad los
errores y encontrar maneras para mejorar dicho proceso. Por esto desarrolló los
14 puntos para la gestión que los gerentes deben contemplar para la dirección de
la organización y donde pretende mostrar la importancia del papel del recurso
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humano y la dirección en la competitividad de las empresas. (Fernández, 2005, p
20)

Puntos de Deming
1. Crear constancia en el propósito de mejorar el producto y el servicio.
2. Adoptar la nueva filosofía.
3. Dejar de depender de la inspección para lograr la calidad.
4. Acabar con la práctica de hacer negocios sobre la base del precio.
5. Mejorar siempre el sistema de producción y servicio.
6. Implantar la formación.
7. Adoptar e implementar el liderazgo.
8. Desechar el miedo
9. Superar los problemas entre los departamentos
10. Eliminar el eslogan, exhortaciones y metas para la mano de obra.
11. Eliminar las normas de trabajo que prescriban cuotas numéricas
12. Superar los obstáculos que impiden que la gente se enorgullezca de su
trabajo.
13. Estimular la educación y la autoestima.
14. Actuar para lograr la transformación.

Deming demostró que al aplicar estos principios los costos de la mala calidad
disminuyen y los ahorros se le pueden pasar al cliente. Esto afectaría
positivamente y de manera directa a los ingresos de la empresa ya que al comprar
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un producto con calidad, el cliente se vuelve fiel a éste lo cual hace que el cliente
retorne nuevamente beneficiando a las empresas.

Joseph M. Juran

Fue el precursor de la calidad en Japón, se le considera el padre de la calidad. Lo
más importante es que se le reconoce como quién agregó y recalcó el aspecto
humano en el campo de la calidad.

Por calidad Juran tiene varios significados. El primero era el rendimiento del
producto que como resultado arroja la satisfacción del cliente. La segunda era la
ausencia de deficiencias que pueden presentarse como: retraso en las entregas,
fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelación de contratos de
ventas, etc., (Fernández, 2005, p 23)

El aporte más importante fue la trilogía de Jurán, que es el instrumento del
Directivo en la gestión de calidad y que consiste en:

Planeación de la Calidad. El objeto de planificar la calidad es suministrar
a las fuerzas operativas los medios para obtener los productos que
puedan satisfacer las necesidades de los clientes.
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Control de la Calidad. El proceso debe cumplir con las metas de calidad
durante el proceso de fabricación, tomando acciones correctivas cuando
se aleja de los objetivos.

Mejora de la Calidad. Se debe aplicar la mejora de la calidad
sistemáticamente para reducir el nivel del costo de mala calidad.

Según Juran, la planeación de la calidad empieza con la identificación de los
clientes, tanto internos como externos, la determinación de sus necesidades y el
desarrollo de características del producto que responda a estas necesidades. En
el tiempo, después de aplicar la trilogía, los costos de la no calidad habrán
disminuido. (Fernández, 2005, p 23)

Philip Crosby

Conocido por su concepto de administración de la calidad con cero defectos,
donde prevenir el problema es mejor que buscarle una solución después que se
presente. Crosby presentó en su teoría los cuatro principios básicos de la calidad.
Ver Gráfico 5.

Para Crosby la Calidad significa conformidad con las necesidades y no elegancia,
la única medición del desempeño es el costo de la calidad.
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Gráfico 5. Los Cuatro Principios Básicos de Calidad
¿Qué es?

Definición

¿Cómo se hace?

Método

¿Cuál es el nivel
de ejecución?

Estándar

¿Cómo sé cómo
voy, cuánto tengo?

Medición

Cumplimiento de requisitos
del cliente. No la excelencia

Prevención: Calidad
Elimina los errores antes de
que ocurran

Cero defectos.
No perfecto. Cumple desde
la primera vez

Costo del incumplimiento
Calcular costos de hacer
mal las cosas

Fuente:http://sisinfo.lasalle.edu.co:8080/dspace/bitstream/123456789/375/1/precursores+de+la+cal
idad.ppt

Shigeo Shingo

Shingo elaboró el sistema “SMED” (Cambio rápido de datos en un minuto) que
forma parte del sistema “JIT” Justo a tiempo. Sus contribuciones se caracterizan
por el gran cambio en la dirección de los métodos de producción ya que sus
técnicas van en sentido opuesto a las tradicionales. Tal es el caso del concepto
“jalar Vs empujar” y “Cero Control de Calidad”.

Shingo parte de la idea de que muchos errores tienen un origen humano (olvidos,
inexperiencia, distracciones, etc.) e intenta desarrollar técnicas y métodos que al
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incorporarlos en los procesos eviten este tipo de errores. Son las denominadas
técnicas Poka-Yoke, que significa „a prueba de errores‟.

Sistema Justo a Tiempo

El Just in Time es una filosofía empresarial que se concentra en eliminar el
despilfarro en todas las actividades internas de la organización y en todas las
actividades de intercambio externas. Esta definición establece la idea clave del
just in time, eliminación del despilfarro, lo cual exige eliminar todos los insumos de
recursos que no añaden valor al producto o servicio.

El objetivo es proporcionar satisfacción al cliente al tiempo que se minimiza el
costo total. Ésta es la esencia del proceso just in time, que integra el compromiso
total de calidad.

La filosofía just in time se ha de filtrar desde la cúspide hacia abajo porque suele
exigir un cambio completo en la cultura de la empresa. Para poner en práctica con
éxito un sistema just in time, la compañía necesita un medio en que los empleados
estén íntima y continuamente comprometidos a poner en ejecución la estrategia
del juego y los detalles del plan de juego. Para señalar el camino, la alta
administración debe comprender los fundamentos del proceso just in time, del
control total de calidad y del involucramiento total de las personas (Oakland, 1999,
p 62).
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El aspecto más decisivo del involucramiento total de las personas es permitir que
todos los empleados trabajen a su pleno potencial. Dando incentivos para
soluciones innovadoras, la administración puede ayudarles a los empleados a
encontrar maneras creativas de hacer su trabajo. Las personas realmente
importantes en este proceso son los empleados de primera línea.

La educación JIT / CTC (just in time / control total de calidad) desarrolla las
habilidades de estas personas y fomenta su creatividad. Además de capacitar y
educar a los empleados, la alta gerencia debe reformar la cultura de la empresa.
La meta es derribar los obstáculos que estorban la comunicación y les impiden a
los trabajadores cooperar y confiar entre sí y confiar en sus clientes y
proveedores.

Shingo contribuye igualmente a la calidad con las llamadas 5 “eses” que provienen
de términos japoneses. Ver tabla 1.

Kaoru Ishikawa

“Practicar el control de calidad es desarrollar, diseñar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el más económico, el más útil y siempre satisfactorio
para el consumidor” (Ishikawa, 1991, p. 52).
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Pionero de la revolución de la calidad en Japón e impulsor de los círculos de
calidad cuando en Japón se vio la necesidad de involucrar también a los
operarios. Los círculos de calidad son “pequeños grupos compuesto por personas
voluntarias, que resuelve los problemas de

los niveles más operativos de la

organización. Todos sus componentes pertenecen a la misma área de trabajo y
habitualmente es el propio grupo quién determina el problema a resolver.
Tabla 1. Las 5 "eses"
JAPONES
ESPAÑOL

SIGNIFICADO

Seri

Selección

Distinguir lo necesario de lo que no es. Clasificar
lo necesario y lo innecesario y deshacerse de lo
que no sirve o no se utiliza

Seiton

Orden

Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.
Mantener lo necesario en forma ordenada y de
fácil acceso. Tener un lugar para cada cosa y
cada cosa en su lugar

Seiso

Limpieza

Métodos para mantener limpio las áreas de
trabajo. Mantener limpia el área de trabajo,
máquinas e instalaciones. No ensuciar y en caso
contrario, limpiar

Seikutsu

Estandarización

Métodos que sean fáciles de seguir. Mantener y
elevar el nivel de selección orden y limpieza para
mejorar la calidad de vida de los trabajadores

Shitsuke

Mantenimiento

Establecer mecanismos para hacerlo un hábito.
Respetar y cumplir los acuerdos y procedimientos

Fuente:http://sisinfo.lasalle.edu.co:8080/dspace/bitstream/123456789/375/1/precursores+de+la+cal
idad.ppt

Estos grupos se apoyan en los diagramas causa y efecto. Para Ishikawa, cuando
se realiza el análisis de un problema de cualquier índole, estos siempre tienen
diversas causas de distinta importancia, trascendencia o proporción. Algunas
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causas pueden tener relación con la presentación u origen del problema y otras,
con los efectos que este produce.
2.1.3 Calidad Total

La Gestión de la Calidad total es una estrategia de gestión cuyo objetivo es que la
organización satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes:

A los que compran sus productos
A los colaboradores de la compañía
A los accionistas
A la sociedad en general, respetando el entorno medioambiental y
colaborando con su desarrollo.

En otras palabras se puede decir que la calidad total implica la satisfacción de los
clientes mediante la utilización eficiente de los recursos con el método de mejora
continua en la aplicación de todos los procesos y actividades, con la participación
de todos los colaboradores.
2.2

Marco Referencial

Para enmarcar el compromiso que tiene una organización con sus clientes, los
cuales son el eje central de los negocios es necesario que la organización cuente
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con productos y servicios que logren superar las expectativas y necesidades de
los mismos, es así como un sistema de gestión de calidad orienta y proporciona
todas la herramientas necesarias a las organizaciones para que puedan lograr
este objetivo, tanto a nivel nacional como internacional.

El crecimiento y desarrollo de una empresa luego de haber implementado un
sistema de gestión de calidad, le ayuda a establecer relaciones basadas en la
confianza con sus clientes, proveedores y colaboradores, la gran mayoría de
empresas tienen la oportunidad de crear y generar oportunidades de negocio más
rápido con empresas que han basado sus procesos y crecimiento en la calidad,
pues ello les permite definir y delimitar claramente sus responsabilidades.
La calidad la define Oakland (1999) como la totalidad de los rasgos y
características de un producto o servicio que se relacionan con su capacidad para
satisfacer determinadas necesidades (p. 10). Esto implica que se deben identificar
los rasgos y características de productos y servicios que se relacionen con la
calidad y que integren la base de su medición y control.

La calidad total consiste en un conjunto de filosofías y sistemas de administración
orientados al logro eficiente de los objetivos de la organización para garantizar la
satisfacción del cliente e incrementar al máximo el valor ante los grupos con
intereses en el negocio. La calidad total se alcanza a través del mejoramiento
continuo del sistema de gestión de calidad, el cual está conformado por el sistema
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social, el sistema técnico y el sistema de administración. En consecuencia, para
Voehl, Jackson y Ashton (1998) se convierte en un modo de vida para hacer
negocios en la organización entera. (p. 32)
2.2.1 Las Normas ISO
La organización Internacional para la Estandarización (ISO) es una organización
de alcance mundial integrada por cuerpos de estandarización nacionales de 130
países, uno por cada país, en Colombia la entidad normalizadora es el ICONTEC.
Las normas internacionales establecen los requisitos para un sistema de gestión
de calidad, las cuales pueden ser utilizadas por una organización para lograr la
satisfacción del cliente, mediante el cumplimiento de los requisitos exigidos por la
norma. A si mismo puede utilizarse por partes internas y externas, incluyendo
organismos de certificación, para evaluar la capacidad de una organización de
satisfacer los requisitos del cliente.

2.2.2 Las Normas ISO 9000

Por lo anterior se crearon normas ISO las cuales tienen como función, esclarecer y
normalizar términos que se aplican al campo de la administración de la calidad.
La norma ISO9000 se inicio en 1979, cuando se lanzo el british estándar técnica
comité 176 para establecer principios genéricos de calidad, y para satisfacer la
necesidad de contar con una norma internacional mínima para la forma en la que
las empresas manufactureras debían establecer métodos de control de calidad.
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Esto incluía no solo el control de la calidad del producto, sino también el mantener
la uniformidad y el carácter predecible de la misma.
La norma ISO 9000 se define como el mapa del sistema. Sus lineamientos auxilian
tanto a proveedores como a clientes a alcanzar el entendimiento de lo que
realmente necesita cada organización. La ISO9000 elabora sobre la filosofía
general de las normas para sistemas de gestión de calidad, sus características, los
tipos existentes, y donde y cuando se utilizan de manera optima, y describe los
elementos que deben incorporar los modelos de aseguramiento de la calidad.
También analiza requerimientos para su demostración, documentación, evaluación
y su implementación. (Voehl et al., 1998, p. 33)

2.2.2.1 La Norma NTC ISO 9001:2008

La norma NTC ISO 9001:2008 es una norma internacional que se aplica a los
sistemas de gestión de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de
administración de calidad con los que una empresa debe contar para tener un
sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o
servicios.

Esta norma internacional no incluye requisitos específicos de otros sistemas de
gestión, tales como aquellos particulares para la gestión ambiental, gestión de
salud ocupacional y seguridad o gestión financiera. Sin embargo esta norma

44

internacional permite a una organización integrar o alinear los requisitos de su
propio sistema de gestión con requisitos de sistemas de gestión relacionados. La
norma NTC ISO 9001:2008 está basada en ocho principios de gestión de la
calidad los cuales son aplicados en las organizaciones y al interior de cada uno de
sus procesos:

Orientación al Cliente
Liderazgo
Implicación
Enfoque de proceso
Enfoque de sistema
Mejora continua
Toma de decisiones basadas en hechos
Relaciones de beneficio mutuo con proveedores.
El siguiente modelo representa el enfoque basado en procesos.

Gráfico 6. Modelo de Enfoque Basado en Procesos

Fuente: Norma NTC ISO 9001:2008

45

Cualquier actividad que recibe entradas (inputs) y las convierte en salidas
(outputs) puede ser considerada como un proceso. Para que las organizaciones
funcionen efectivamente, tienen que identificar y gestionar numerosos procesos
interrelacionados. Frecuentemente, la salida de un proceso formará directamente
la entrada del siguiente proceso. La identificación sistemática y la gestión de los
diferentes procesos empleados dentro de una organización, y las interacciones
entre tales procesos pueden denominarse como “orientación hacia los procesos”.

Los sistemas de gestión de calidad contemplan aspectos técnicos, humanos y
tecnológicos para la prestación de servicios o la realización de productos. La
norma presenta los requisitos necesarios pero no indica cómo deben aplicarse,
pues es la organización quien organiza, planifica, establece y realiza el
seguimiento para darles cumplimiento, de forma congruente con lo establecido y
de acuerdo a los propósitos de la organización.

2.2.2.2 La Norma ISO 9004

La Norma ISO 9004 proporciona directrices que se consideran tanto la eficacia,
como la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. El objetivo de esta norma
es la mejora el desempeño, de la organización, la satisfacción de los clientes y de
las partes interesadas.
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2.2.2.3 La Norma ISO 19011

La Norma ISO 19011 proporciona orientación relativa a las auditorias de sistemas
de gestión de la calidad y de gestión ambiental.
Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas,
de gestión de la calidad que facilitan la mutua comprensión en el comercio
nacional e internacional.

2.3

Marco Legal

El marco legal dentro del cual se rigen las empresas Colombianas que prestan el
servicio de administración, custodia y organización de archivos, se encuentra
enmarcado en la le ley 594 de 2000 (Ley General de Archivos) y el acuerdo 07 de
1994

(Reglamento

General

de

Archivos),

los

cuales

determinan

las

especificaciones y normas dentro de las cuales se deben realizar los procesos
archivísticos.

2.3.1 Principios Generales que rigen la función archivística.

La Ley 594/2000 o Ley General de archivos (Colombia. Leyes y Decretos (2000)
Ley General de Archivos. Bogotá. Imprenta Nacional. 12 p) establece:
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El objetivo esencial de los archivos es el de disponer de la documentación
organizada, en tal forma que la información institucional sea recuperable para su
uso de la Administración en el servicio al ciudadano y como fuente de la Historia.
Por lo mismo, los archivos harán suyos los fines esenciales del Estado, en
particular los de servir a la comunidad y garantizar la efectividad de los principios,
derechos y deberes consagrados en la Constitución y los de facilitar la
participación de la comunidad y el control del ciudadano en las decisiones que los
afecten, en los términos previstos por la Ley 594.

Los archivos son importantes para la Administración y la Cultura, porque los
documentos que los conforman son imprescindibles para la toma de decisiones
basadas en antecedentes. Pasada su vigencia, estos documentos son
potencialmente parte del patrimonio cultural y de la identidad nacional.

Los documentos institucionalizan las decisiones administrativas y los archivos
constituyen una herramienta indispensable para la gestión administrativa,
económica, política y cultural del Estado y la administración de justicia; son
testimonio de los hechos y de las obras; documentan las personas, los derechos y
las instituciones. Como centros de información institucional contribuyen a la
eficacia, eficiencia y secuencia de las entidades y agencias del Estado en el
servicio al ciudadano.
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Los servidores públicos son responsables de la organización, conservación, uso y
manejo de los documentos. Los particulares son responsables ante las
autoridades por el uso de los mismos.

Dirección y coordinación de la función archivística. El Archivo General de la
Nación es la entidad del Estado encargada de orientar y coordinar la función
archivística para coadyuvar a la eficacia de la gestión del Estado y salvaguardar el
patrimonio documental como parte integral de la riqueza cultural de la Nación,
cuya protección es obligación del Estado, según lo dispone el Título I de los
Principios Fundamentales de la Constitución Política.

Es una obligación del Estado la administración de los archivos públicos y un
derecho de los ciudadanos el acceso a los mismos, salvo las excepciones que
establezca la Ley.
Los archivos actúan como elementos fundamentales de la racionalidad de la
administración pública y como agentes dinamizadores de la acción estatal. Así
mismo, constituyen el referente natural de los procesos informativos de aquélla.

El Estado propugnará por el fortalecimiento de la infraestructura y la organización
de

sus sistemas de

información,

estableciendo

programas eficientes y

actualizados de administración de documentos y archivos.
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El manejo y aprovechamiento de los recursos informativos de archivo responden a
la naturaleza de la administración pública y a los fines del Estado y de la sociedad,
siendo contraria cualquier otra práctica sustitutiva.

Las disposiciones de la presente Ley y sus decretos reglamentarios se
interpretarán de conformidad con la Constitución Política y los tratados o
convenios internacionales que sobre la materia celebre el Estado Colombiano.
2.3.2 Administración de archivos

Respecto a la obligatoriedad de la conformación de los archivos públicos. El
Estado está obligado a la creación, organización, preservación y control de los
archivos, teniendo en cuenta los principios de procedencia y orden original, el ciclo
vital de los documentos y la normatividad archivística.

La administración pública deberá garantizar los espacios y las instalaciones
necesarias para el correcto funcionamiento de sus archivos. En los casos de
construcción de edificios públicos, adecuación de espacios, adquisición o arriendo,
deberán tenerse en cuenta las especificaciones técnicas existentes sobre áreas de
archivos.
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La documentación de la administración pública es producto y propiedad del Estado
y éste ejercerá el pleno control de sus recursos informativos. Los archivos
públicos, por ser un bien de uso público, no son susceptibles de enajenación.

La administración pública podrá contratar con personas naturales o jurídicas los
servicios de custodia, organización, reprografía y conservación de documentos de
archivo. Se podrá contratar la administración de archivos históricos con
instituciones de reconocida solvencia académica e idoneidad.

El Archivo General de la Nación establecerá los requisitos y condiciones que
deberán cumplir las personas naturales o jurídicas que presten servicios de
depósito, custodia, organización, reprografía y conservación de documentos de
archivo o administración de archivos históricos.
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3

DISEÑO SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD PARA MEMORY CORP S.A.

Gracias a los conocimientos teóricos descritos en el capítulo anterior, y
continuando con el desarrollo del trabajo, en el presente capítulo se da inicio al
proceso de adaptación de la teoría a la práctica mediante el desarrollo del sistema
de gestión de calidad para la empresa MEMORY CORP S.A., para lo cual se hace
necesario iniciar con la presentación de la compañía, identificando su razón social,
la historia, la misión, la visión y su entorno para posteriormente realizar el
diagnostico frente a los requerimientos de la norma NTC ISO 9001:2008.

3.1

La Organización

3.1.1 Datos Generales de la Empresa
Razón Social: Memory Corp. S.A.
Nit: 830.505.144-1
Dirección Principal Bogotá: Calle 17ª No 69f-08
PBX: 4128625
Fax: 4128625
E-mail: memorycorp@etb.net.co
Sucursal Medellín: Carrera 47C No. 79ª Sur 33 – Sabaneta
PBX: 3010245
Fax: 3010245
E-mail: mcmedellin@memorycorp.com.co
Página web: www.memorycorp.com.co
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3.1.2 Historia
Fundada en Octubre 12 de 2.004, MEMORY CORP S.A. es una compañía creada
con el objetivo de administrar, organizar y custodiar la memoria corporativa
(información) para las empresas colombianas y extranjeras, de los diferentes
sectores económicos. MEMORY CORP S.A. custodia y administra la información
de una forma ordenada, confiable y segura, con el fin de garantizarle a las
empresas, acceder a su información en cualquier momento de una forma, rápida y
oportuna.

En sus inicios el área de operaciones se concentró en la adecuación de las áreas
de almacenamiento, en el entrenamiento y la capacitación en la herramienta
tecnológica con la que en la actualidad administra la información de sus clientes.
Esta capacitación fue realizada en los Estados Unidos de América en Irvine,
California, en el centro de estudios de la compañía Oneil Software y fue tomada
por el Gerente de Operaciones de la compañía. El periodo pre-operativo tuvo una
duración de cuatro meses, periodo en el cuál, se destinaron todos los recursos en
las adecuaciones necesarias para cumplir con todas las normas de conservación
de la información y de esta forma poder garantizar a los clientes, el servicio a
ofrecer. Posteriormente y durante el primer trimestre del año 2005, se realizó la
firma, del primer contrato, con una de las entidades financieras más importantes,
del país. Con lo que se define la entrada a este importante sector, lo que le
permitió la firma de otros seis contratos.
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Durante el año 2.005 las actividades comerciales de MEMORY CORP S.A., se
concentraron en la consecución de nuevas cuentas e igualmente en la atención y
administración de los clientes actuales, con el fin de garantizar la calidad en cada
uno de los compromisos adquiridos mediante los ANS (Acuerdos de Niveles de
Servicios) con cada uno de los clientes.

En los Acuerdos de Niveles de Servicio, Memory Corp. S.A. define los
compromisos adquiridos con cada uno de sus clientes, en este documento se
plasman todas las actividades a ejecutar durante el desarrollo del contrato, los
mecanismos de medición, los tiempos de respuesta, los estándares de
cumplimiento, los indicadores de gestión, presentación de informes y la facturación
correspondiente. Este documento hace parte integral del contrato firmado con el
cliente y puede ser modificado o actualizado cada que una de las partes así lo
requiera por mutuo acuerdo.

Desde el punto de vista del recurso humano, MEMORY CORP S.A. se concentro a
realizar los procesos de selección y enganche del personal, teniendo como base el
conocimiento y la experiencia de cada uno de los colaboradores, con el fin de
agilizar este proceso de aprendizaje. Inicialmente se contrataron cinco personas
para dar inicio a la operación y hoy en día la compañía cuenta con una planta de
noventa personas, contratadas directa e indirectamente.
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En el área Administrativa y Financiera, se realizaron las primeras relaciones
comerciales con el sector financiero, encontrando una gran barrera, si se tiene en
cuenta que las políticas del sector financiero en cuanto a las pymes, es que para
acceder a un crédito o a cualquier operación financiera, se debe por lo menos
tener un año de operación. Sin embargo se obtuvieron los dos primeros contratos
de Leasing con dos diferentes entidades financieras, con los cuales se realizó la
compra de las primeras líneas de estantería supercarga.

A la fecha MEMORY CORP S.A. administra información de 62 clientes de los
diferentes sectores económicos tanto privados como oficiales, de forma in-house y
out-house,

cuenta con cuatro bodegas en arriendo destinadas a la custodia de

información en la ciudad de Bogotá y una más en la ciudad de Medellín, que en la
actualidad suman más 6000 metros cuadrados, producto de su crecimiento y
aceptación del servicio en el mercado

Dentro de las principales estrategias desarrolladas, se destacan las estrategias de
precio, donde se definió el posicionamiento de MEMORY CORP S.A. Como un
producto de alta calidad, superior en muchos aspectos a la competencia ya que
los precios deben estar acordes con la calidad. De esta forma se busco que el
factor en la toma de decisión, no fuera únicamente el precio y que el factor
diferenciador se viera reflejado en tecnología, seguridad, oportunidad etc.
Igualmente se presentaron los servicios como soluciones integrales y se atacaron
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tres sectores principales (financiero, petrolero y salud), con del fin de concentrar
los esfuerzos en los principales productores de información.

Uno de los objetivos para el año el año 2008 fue el de hacer la apertura de su
sede en la ciudad de Medellín. En la actualidad Memory Corp. S.A. cuenta con
una bodega de 1200 metros cuadrados en esta ciudad, con la cuál dio inicio a su
operación con una de las más grandes empresas del sector financiero. Esto le
garantizó crecimiento y le dio continuidad a las operaciones de los clientes
ubicados en Bogotá y que en la actualidad tienen sucursales en la ciudad de
Medellín.

De acuerdo a las necesidades y con el fin prestar un servicio integral en la
administración de información, Memory Corp. S.A. durante el año 2008
implementó nuevos servicios que contribuyeron al mejoramiento, la eficiencia y la
oportunidad de la información. Los nuevos servicios implementados para
diferentes entidades fueron: digitalización, radicación y manejo correspondencia
interna, en operaciones in-house en las instalaciones de los clientes.

3.1.3 Organigrama

Con el fin garantizar un adecuado servicio y poder cumplir con los acuerdos de
niveles de servicio pactado con cada uno de sus clientes, MEMORY CORP S.A.
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cuenta con una Estructura Organizacional en cabeza de su Gerente General y las
diferentes áreas funcionales de la compañía, la cual se encuentra estructurada de
la siguiente forma:

Gráfico 7. Organigrama General MEMORY CORP S.A.

Fuente: Resultado de la Investigación

3.1.3.1 Principios de Calidad de Memory Corp. S.A.

1) Alcanzar y superar la satisfacción del cliente
2) Mejorar permanentemente los procesos
3) Focalizar los servicios y las instalaciones en función del cliente
4) Construir lealtad en el cliente
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5) Fomentar innovación
6) Reducir costos operativos al cliente
7) Defender la excelencia en el servicio
8) Optimizar oportunidades en la información
3.1.3.2 Política Medio Ambiental de Memory Corp. S.A.

Memory Corp. S.A. busca mantener la renovabilidad de los recursos y la
reorientación de su utilización económica, controlando todos los procesos propios
y subcontratados con el fin de garantizar que cada una de nuestras operaciones
ayude a la protección de los ecosistemas estratégicos.
3.1.3.3 Objetivos Estratégicos de Memory Corp. S.A.

Dentro de los principales objetivos, MEMORY CORP S.A. se concentrará, durante
el desarrollo y crecimiento de la empresa a conseguir los recursos económicos
necesarios para cubrir las necesidades de crecimiento, con base en la respuesta
positiva del mercado durante el primer año de funcionamiento.

Consecución de clientes de los diferentes sectores económicos del país, para los
cuales MEMORY CORP S.A., desarrollará los objetivos, tendientes a ofrecer
soluciones integrales en la administración documental, con el fin de poder penetrar
a los clientes actuales y futuros con nuevas líneas de negocio.

58

Dedicar los esfuerzos necesarios a través de la consecución de clientes, con el fin
de reducir el riesgo de la concentración de la cartera en pocos clientes.

Como parte importante para el desarrollo y organización de las actividades de
MEMORY CORP S.A., dará inicio a las actividades, tendientes a la
implementación del Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma NTC ISO
9001:2008.

Incrementar las ventas en un 33% y un incremento en volumen de información
almacenada en mínimo un 50% del volumen de cajas almacenadas con base en el
inventario al 31 de diciembre de 2007. Adicionalmente se espera obtener un índice
de rentabilidad de al menos 5% de las ventas para el año 2.008 y 13.8% para los
años 2009 y 2010.
3.1.3.4 Misión

Generar confianza y lealtad para nuestros clientes, a través de proveer valor
agregado de excelente calidad en la prestación del servicio de administración
integral de información, soportados en tecnología de punta, innovación, eficiencia
y calidad del talento humano
3.1.3.5 Visión
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MEMORY CORP S.A. busca obtener el reconocimiento de sus clientes en cuanto
a oportunidad, seguridad y confiabilidad en la prestación de sus servicios, con el
fin de obtener una participación para los próximos 5 años del 30% del volumen del
mercado Colombiano de la administración documental.

3.1.4 Clientes

El constante crecimiento de las empresas en los diferentes sectores económicos
del país y con estas su respectiva información, ha dado origen a que las
compañías como MEMORY CORP S.A., dispongan y adecuen sus instalaciones
para el debido

almacenamiento, cuidando las condiciones ambientales,

tecnológicas y de seguridad que garanticen la adecuada conservación y
recuperación de información de los diferentes tipos de unidades documentales:

En la actualidad MEMORY CORP S.A. tiene bajo su responsabilidad, la
administración y custodia de información de entidades pertenecientes a diferentes
sectores económicos en Colombia tales como: DAVIVIENDA, BANSUPERIOR,
BANCAFÉ,

FIDUCAFÉ,

FIDUCIARIA

BOGOTÁ,

FIDUCOMERCIO,

FIDUDAVIVIENDA, FIDUCIARIA CAFETERA, INSTITUTO DE DESARROLLO
URBANO – IDU, COLOMBIANA KIMBERLY COLPAPEL S.A., HOTELES
CHARLESTON, HOTELES CASA MEDINA, PROMOTORA BURSÁTIL, FOGAFIN,
AFIN

COMISIONISTA

DE

BOLSA,

LAMY

(ESTIBOL),

FINAGRO,

D.A.
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COMERCIALIZADORA (HERBALIFE), TEXTILES BOGOTÁ, COOPCRÉDITO,
PANACA SABANA, TRIANA URIBE MICHELSEN, EPM, KIMBERLY COLPAPEL,
SEGUROS BOLIVAR, VERTICAL DE AVIACION, EMPRESA DE ENERGIA DE
BOGOTA, CONFINANCIERA, entre otros.

3.1.5 Productos y Servicios

MEMORY CORP S.A. custodia y administra de manera In-House y Out-House la
información de una forma ordenada, confiable y segura, con el fin de garantizarle a
las empresas, acceder a su información en cualquier momento de una forma,
rápida, eficiente y oportuna. A continuación se describen los servicios que presta
Memory Corp. S.A. de acuerdo a cada actividad.
Custodia y Administración de Información (IN-HOUSE / OUT-HOUSE):
Es la asignación de los recursos necesarios para mantener debidamente
organizados los documentos que sean entregados a MEMORY CORP S.A. por los
clientes, para su custodia y administración y poder de esta manera atender
oportunamente las solicitudes de consulta de los diferentes usuarios.
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Fuente: www.memorycorp.com.co

Custodia de medios magnéticos:
La conservación de materiales de naturaleza magnética, óptica y cinematográfica,
son un campo muy importante para las organizaciones, pues estos representan
un activo legal que soportan las actividades, transacciones y operaciones diarias
de cualquier Empresa.

Fuente: www.memorycorp.com.co
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Para asegurar la conservación de los medios magnéticos, ópticos, etc., la empresa
cuenta con un equipo de aire acondicionado de alta precisión que mantiene la
temperatura de 15°c a 20°c en la bóveda, con una fluctuación diaria de 2°c. Se
toman muestras dos veces al día, en la mañana y en la tarde para mantener
controlada la temperatura.

La humedad relativa está entre 45% y 60% con una fluctuación diaria que no
excede el 5% entre los valores máximos y mínimos. Se toman muestras dos veces
al día, en la mañana y en la tarde para mantener controlados los niveles de
humedad. La bóveda cuenta con un sistema de ventilación continua y con un
filtro de aire que impide el ingreso de partículas sólidas. Dispone de equipos de
detección y extinción de incendios; bajo ningún motivo se utilizan extintores de
polvo químico y agua.

Codificación:

MEMORY CORP S.A. codifica las diferentes unidades documentales recibidas
para que sean de fácil ubicación e identificación y de esta manera permitir una
mayor agilidad en el proceso de consulta y recuperación de información a futuro.
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Fuente: www.memorycorp.com.co

Inventario de archivos: (archivos nuevos enviados a custodia)
Es el inventario de los archivos que reposan en cada una de las unidades
funcionales, utilizando una herramienta archivística que permite identificar:
volumen de documentos, fechas de producción, series de documentos por cada
unidad funcional, además de ejercer control sobre el trámite y consulta de los
documentos.

Sistematización del archivo:

La descripción de archivos se constituye en una etapa fundamental en la
administración de documentos, ya que permite que la información sea comunicada
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a los usuarios. La herramienta archivística por excelencia es el inventario, que
consiste en la relación sistemática y detallada de las unidades del fondo
documental, siguiendo la organización de las series documentales.

Fuente: www.memorycorp.com.co

Consulta y recuperación de información:

Para efectos de control de acceso a la información se tendrá un registro del
personal autorizado por cada área y por cada cliente para consultar y retirar los
documentos. Estos servicios están orientados a satisfacer las necesidades de los
usuarios en la toma de decisiones administrativas y consisten básicamente en:
Referencias telefónicas para satisfacción de requerimientos inmediatos.
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Consulta de documentos en sala en las instalaciones de MEMORY CORP
S.A.
Préstamo de documentos para consulta en las oficinas: en este caso, el
sistema genera una remesa de préstamo que debe ser firmado por el
usuario para poder retirar el documento de las instalaciones de archivo.

Desmaterialización de archivo:
Proceso coordinado por Memory Corp. S.A. y debidamente legalizado, mediante
actas registradas en Notaría y el resultante del proceso será entregado a una
empresa recicladora de papel, la cual comprará este papel producto de la
destrucción, valor que será reintegrado al cliente.
Recepción y almacenamiento:
Consiste en recibir documentos físicos (independientemente de su formato),
catalogados

previamente

en

la

herramienta

de

manejo

documental,

almacenarlos apropiadamente para su custodia y posterior consulta.

Fuente: www.memorycorp.com.co

y
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Organización de carpetas:
Contempla la organización de los documentos entregados para custodia en
carpetas apropiadas para su conservación, de acuerdo a los parámetros
establecidos por la ley general de archivo.

Préstamos:
Consiste en la entrega física de documentos requeridos por los usuarios, para
consulta en las instalaciones del cliente o directamente en MEMORY CORP S.A.

Digitalización:
Proceso que consiste en convertir a imagen los documentos físicos requeridos
para consulta, catalogados en la herramienta documental, según criterios de
documentación especificados por el cliente, para ser consultados virtualmente.

Fuente: www.memorycorp.com.co

Catalogación:
Consiste en documentar o catalogar en la herramienta documental, documentos
físicos mediante cargas masivas, correspondientes a un proyecto en particular.
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Suministro de cajas especialmente diseñadas para el Archivo:
Suministro de cajas de cartón con doble pared, calibre 620 y con capacidad de
carga hasta 60 Kg., con medidas de 40 X 30 X 30 cms.

Fuente: www.memorycorp.com.co

Envío de documentos vía fax:
Esta actividad consiste en recuperar la unidad documental ubicada en las cajas,
para tomar copia, enviar y transmitir vía fax.

Recuperación de Información:

Una vez la información se encuentra en custodia, la misma queda disponible para
su consulta y posterior recuperación. MEMORY CORP S.A. ofrece este servicio de
manera normal; es decir, recupera la información 24 horas después de radicada la
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solicitud y de manera urgente; es decir, dos horas después de radicada la
solicitud. Para la entrega física de esta información MEMORY CORP S.A. cuenta
con vehículos de carga liviana adecuados para prestar este servicio.

Consulta en Sala:

MEMORY CORP S.A. Cuenta con un espacio de oficina reservado

para los

clientes el cual cuenta con: fax, teléfono, computador personal, fotocopiadora,
escáner, etc. Esta infraestructura fue creada, en el caso de ser requerida por los
clientes en el momento de una consulta masiva o una auditoria dentro de la cual
se requieran grandes movimientos de información.

Fuente: www.memorycorp.com.co
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3.1.6 Proveedores
Los proveedores al igual que sus clientes son un factor determinante para el
desarrollo y crecimiento de Memory Corp. S.A., es por esto que los proveedores
son aliados estratégicos que generan valor y hacen parte integral de la solución de
servicios diseñados por la compañía. A continuación se relacionan las actividades
que Memory Corp. S.A. tiene contratada con terceros:
Servicios Financieros.
Leasing.
Servicios de Soporte Tecnológico.
Suministro de Tecnología.
Suministro de Estantería.
Suministro de Cajas.
Servicios de Seguridad.
Suministros de papelería.
Suministro y desarrollo de Software.
Mantenimiento Aire Acondicionado.
Servicios de fumigación y desinfección.
Suministro y Mantenimiento de equipos de extinción.
Suministro de personal.
Servicios de Mensajería Especializada.
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3.2

Diagnóstico

La implementación del Sistema de Gestión de Calidad busca obtener mejoras
esenciales en los procesos actuales de la organización por ello es imprescindible
el conocimiento y la comprensión del funcionamiento real de todos los procesos
con la finalidad de identificar la situación actual y cotejarla frente a los requisitos
previstos en la Norma NTC ISO 9001:2008, adicionalmente se hace necesario
identificar aspectos estratégicos que permitan a la compañía identificar las
fortalezas, las oportunidades del entorno, las debilidades y las amenazas, razón
por la cual a continuación se presenta el diagnóstico funcional y estratégico de
Memory Corp. S.A.

3.2.1 Diagnóstico funcional de Memory Corp. S.A.

La Norma Técnica Colombiana ISO 9001 en su versión del año 2008 es
suficientemente clara frente a los requisitos que deben cumplir todas las
organizaciones sin importar su tipo, tamaño y producto suministrado (ICONTEC,
2008, p. 1) por lo tanto se ha destinado una lista de chequeo (Ver Anexo B) que
contiene las exigencias de la norma con lo cual se pueden identificar la cantidad
de requisitos cumplidos, no cumplidos y las exclusiones de la norma frente a
Memory Corp. S.A.
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Los resultados del diagnóstico de Memory Corp. S.A frente a los requisitos de la
norma NTC ISO 9001:2008 se pueden resumir en la siguiente tabla:
Tabla 2. Resultado del diagnóstico frente a norma NTC 9001:2008
RESULTADO DEL DIAGNÓSTICO REALIZADO PARA LA EMPRESA MEMORY CORP S.A.
Total
Sistema de Gestión de la Calidad.
Variables
Cumple
No Cumple Parcialmente
Identificadas
4.1 Requisitos Generales
12
5
41,67% 5 41,67% 2 16,67%
4.2 Requisitos de la Documentación
8
0
0,00%
6 75,00% 2 25,00%
4.2.2. Manual de la Calidad.
1
0
0,00%
1 100,00% 0
0,00%
4.2.3. Control de los Documentos.
2
0
0,00%
2 100,00% 0
0,00%
4.2.4 Control de los Registros.
6
0
0,00%
6 100,00% 0
0,00%
5.1 Compromiso de la Dirección
5
3
60,00% 2 40,00% 0
0,00%
5.2 Enfoque hacia el Cliente
3
3 100,00% 0
0,00%
0
0,00%
5.3 Política de Calidad
1
0
0,00%
1 100,00% 0
0,00%
5.4.1 Objetivos de la calidad.
6
0
0,00%
6 100,00% 0
0,00%
5.4.2 Planificación del S.G.C.
2
0
0,00%
2 100,00% 0
0,00%
5.5.1 Responsabilidad y autoridad.
1
1 100,00% 0
0,00%
0
0,00%
5.5.2 Representante de la dirección.
1
0
0,00%
1 100,00% 0
0,00%
5.5.3 Comunicación Interna.
1
0
0,00%
0
0,00%
1 100,00%
5.6 Revisión por la Dirección
1
0
0,00%
1 100,00% 0
0,00%
6. Gestión de los Recursos
2
2 100,00% 0
0,00%
0
0,00%
6.2 Recursos Humanos
1
0
0,00%
0
0,00%
1 100,00%
6.2.1 Competencia, toma de
5
0
0,00%
3 60,00% 2 40,00%
conciencia y formación
6.3 Infraestructura
1
1 100,00% 0
0,00%
0
0,00%
6.4 Ambiente de Trabajo
1
1 100,00% 0
0,00%
0
0,00%
7.1 Planificación de la prestación del
4
0
0,00%
1 25,00% 3 75,00%
servicio
7.2.1 Determinación de los requisitos
4
4 100,00% 0
0,00%
0
0,00%
relacionados con el servicio
7.2.2 Revisión de los requisitos
7
6
85,71% 1 14,29% 0
0,00%
relacionados con el servicio
7.2.3 Comunicación con el cliente
3
2
66,67% 0
0,00%
1 33,33%
7.3 Diseño y Desarrollo
1
0
0,00%
0
0,00%
1 100,00%
7.4.1 Proceso de Compras
4
1
25,00% 3 75,00% 0
0,00%
7.4.2 Información de las Compras
1
1 100,00% 0
0,00%
0
0,00%
7.4.3 Verificación de las Compras
1
0
0,00%
1 100,00% 0
0,00%
7.5.1 Control de la Prestación del
1
1 100,00% 0
0,00%
0
0,00%
servicio
7.5.2 Validación de los procesos de
1
0
0,00%
1 100,00% 0
0,00%
la prestación del servicio.
7.5.3 Identificación y Trazabilidad
2
1
50,00% 1 50,00% 0
0,00%
7.5.4 Propiedad del Cliente
2
1
50,00% 1 50,00% 0
0,00%
7.5.5 Preservación del Producto
2
2 100,00% 0
0,00%
0
0,00%
7.6 Control de los Dispositivos de
7
0
0,00%
7 100,00% 0
0,00%
Seguimiento y Medición
8.1 Generalidades
1
0
0,00%
1 100,00% 0
0,00%
8.2.1 Satisfacción del Cliente
1
0
0,00%
0
0,00%
1 100,00%
8.2.2 Auditoría Interna
4
0
0,00%
4 100,00% 0
0,00%
8.2.3 Seguimiento y Medición de los
3
0
0,00%
2 66,67% 1 33,33%
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Procesos
8.2.4 Seguimiento y Medición del
Servicio
8.3 Control del Producto no
Conforme
8.4 Análisis de datos
8.5.1 Mejora Continua
8.5. Acción Correctiva
8.5.3 Acción Preventiva
TOTALES
Fuente: Resultado de la Investigación

3

0

0,00%

3 100,00%

0

0,00%

3

0

0,00%

2

1

33,33%

3
2
7
7
134

0
0
0
0
35

0,00%
3
0,00%
2
0,00%
7
0,00%
7
26,12% 83

100,00% 0
100,00% 0
100,00% 0
100,00% 0
61,94% 16

0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
11,94%

66,67%

Realizada la evaluación de los requisitos que exige la norma NTC 9001:2008
contrastada con los procesos que se llevan a cabo en la empresa Memory Corp.
S.A., se concluye que el 73,88% del total de requisitos no se cumplen y el 26,12%
si se cumplen; por lo tanto la continuación del proyecto de diseño del Sistema de
Gestión de Calidad es factible y una necesidad, debido a que la compañía debe
implementar un Sistema de Gestión de Calidad, que garantice el cumplimiento de
los requisitos frente a la norma en un 100% para lograr la Certificación de calidad.

3.2.2 Diagnóstico Estratégico de Memory Corp. S.A
Para hacer esta evaluación es conveniente realizar un diagnóstico estratégico que
nos permita identificar las fortalezas y debilidades así como las amenazas y
oportunidades de la empresa respecto a sus factores internos y externos

3.2.2.1 Lluvia de Ideas
La lluvia de ideas es una herramienta de trabajo grupal que facilita el surgimiento
de nuevas ideas sobre un tema o problema determinado. Para el caso de Memory
Corp. S.A., se determinó utilizar esta herramienta con los socios de la compañía,
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los cuales en reunión de trabajo generaron las diferentes ideas para la
construcción de la matriz DOFA.
Convención
ABT
JCC
EIG

Participante
Andres Bonilla Torres
Juan Claudio Cortes
Edinson Infante García

Cargo
Gerente General
Gerente de Operaciones
Subgerente Operaciones

Debilidades

ABT: Recursos financieros limitados para expandirse y

satisfacer necesidades

del mercado.
JCC: Empresa nueva en el mercado.
ABT: Concentración de cartera en pocos clientes.
EIG: No existen certificados de calidad ni de seguridad.
JCC: No Existen programas de Selección, Inducción, capacitación y evaluación de
empleados.

Oportunidades

ABT: Mercado no penetrado totalmente, alta expansión y oportunidades de
crecimiento.
JCC: Tecnología de punta en procesos de administración de información.
EIG: Crecimiento económico del país.
ABT: Expandirse al mercado latinoamericano o Andino.
EIG: Consecución de personal capacitado.
ABT: Tendencia de las empresas al outsourcing.
JCC: Situación actual del sector financiero.
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ABT: Situación actual del sector petrolero.

Fortalezas

ABT: Experiencia y conocimiento en el servicio.
JCC: Conocimiento del Mercado (Clientes, tendencias y Competencia)
EIG: Experiencia en el área operativa y empleados con experiencia en el sector
ABT: Flexibilidad en el diseño de soluciones a la medida del cliente.
JCC: Atención personalizada al cliente.
EIG: Producto de calidad, tecnología y seguridad.
JCC: Reconocimiento de la importancia del factor Humano.

Amenazas

ABT: Entrada de nuevos competidores con mayores recursos y tecnología.
JCC: Compañías con mayores recursos lleguen con mejores precios.
EIG: Competencia se lleve los clientes actuales.
JCC: Por deficiencia en el proceso de selección se puede presentar inseguridad
interna.
ABT: Experiencia y reconocimiento en el mercado de la competencia.

3.2.2.2 Análisis y Selección
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Después de realizar la lluvia de ideas, se realizo el análisis y selección de las
mismas con el fin de determinar cuáles son las más importantes y cuáles son las
más relevantes en el proceso de creación de la matriz DOFA.

Debilidades

Recursos financieros limitados para expandirse y satisfacer necesidades
del mercado.
Empresa nueva en el mercado.
concentración de cartera en pocos clientes.
No existen certificados de calidad ni de seguridad.
No Existen programas de Selección, Inducción, capacitación y evaluación
de empleados.

Oportunidades

Mercado no penetrado totalmente, alta expansión y oportunidades de
crecimiento.
Crecimiento económico del país.
Expandirse al mercado latinoamericano o Andino.
Consecución de personal capacitado.
Situación actual del sector petrolero.

Fortalezas
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Experiencia y conocimiento en el servicio.
Conocimiento del Mercado (Clientes, tendencias y Competencia)
Experiencia en el área operativa y empleados con experiencia en el sector
Flexibilidad en el diseño de soluciones a la medida del cliente.
Atención personalizada al cliente.

Amenazas

Entrada de nuevos competidores con mayores recursos y tecnología.
Compañías con mayores recursos lleguen con mejores precios.
Competencia se lleve los clientes actuales.
Por deficiencia en el proceso de selección se puede presentar inseguridad
interna.
Experiencia y reconocimiento en el mercado de la competencia.

3.2.2.3 Priorización

Realizado el proceso de análisis y selección, se ordenaron y calificaron las
diferentes ideas de acuerdo a su relevancia y su nivel de impacto, donde (1)
corresponde a la más relevante y (5) la que menos impacto tiene en la
organización.
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Debilidades

D1: Empresa nueva en el mercado
D2: Recursos financieros limitados para expandirse y satisfacer necesidades del
mercado.
D3: Cconcentración de cartera en pocos clientes.
D4: No existen certificados de calidad ni de seguridad.
D5: No Existen programas de Selección, Inducción, capacitación y evaluación de
empleados.

Oportunidades

O1: Mercado no penetrado totalmente, alta expansión y oportunidades de
crecimiento.
O2: Tecnología de punta en procesos de administración de información.
O3: Tendencia de las empresas al outsourcing.
O4: Situación actual del sector financiero
O5: Crecimiento económico del país.

Fortalezas

F1: Conocimiento del Mercado (Clientes, tendencias y Competencia)
F2: Experiencia y conocimiento en el servicio.
F3: Experiencia en el área operativa y empleados con experiencia en el sector
F4: Flexibilidad en el diseño de soluciones a la medida del cliente.
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F5: Atención personalizada al cliente.

Amenazas

A1: Experiencia y reconocimiento en el mercado de la competencia.
A2: Entrada de nuevos competidores con mayores recursos y tecnología.
A3: Compañías con mayores recursos lleguen con mejores precios.
A4: Competencia se lleve los clientes actuales.
A5: Por deficiencia en el proceso de selección se puede presentar inseguridad
interna.
3.2.3 Matriz DOFA

Esta herramienta de comparación se fundamenta en información de entrada
proveniente del análisis, selección y priorización, de acuerdo a factores internos y
externos. La matriz DOFA de Memory Corp. S.A. se desarrolla de acuerdo a su
nivel de relevancia, en cinco fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.
Tabla 3. Matriz DOFA
FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Conocimiento del Mercado D1.
(Clientes,

tendencias

Competencia)

Empresa

D2.

el servicio.
F3.

Recursos

satisfacer

Experiencia

operativa

y

en

el

empleados

experiencia en el sector

en

el

y mercado

F2. Experiencia y conocimiento en limitados
INTERNOS

nueva

para

financieros
expandirse

necesidades

y
del

área mercado.
con D3. Concentración de cartera en
pocos clientes.

F4. Flexibilidad en el diseño de D4. No existen certificados de
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soluciones a la medida del cliente.

calidad ni de seguridad.

F5. Atención personalizada al

D5. No Existen programas de

cliente.

Selección,

Inducción,

capacitación y evaluación de
empleados.

OPORTUNIDADES

O1.

Mercado

totalmente,

EXTERNOS

alta

no

AMENAZAS

penetrado

expansión

y

A1.

Experiencia

y

reconocimiento en el mercado

oportunidades de crecimiento.

de la competencia.

O2. Tecnología de punta en

A2.

procesos de administración de

competidores

información.

recursos y tecnología.

O3. Tendencia de las empresas

A3. Compañías con mayores

al outsourcing.

recursos lleguen con mejores

O4. Situación actual del sector

precios.

financiero

A4. Competencia se lleve los

O5. Crecimiento económico del

clientes actuales.

país.

A5.

Entrada

Por

de
con

deficiencia

nuevos
mayores

en

el

proceso de selección se puede
presentar inseguridad interna.
Fuente: Resultado de la investigación.

3.2.3.1 Análisis de Correlación

La correlación de las debilidades y fortalezas internas con las amenazas y
oportunidades externas originan estrategias y alternativas factibles que le
garantizan a la organización visualizar su norte y su direccionamiento.
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Gráfico 8. Análisis de Correlación
Internas
Externas

Oportunidades

Amenazas

Fortalezas

Debilidades

F1

O1 D1

O1

F2

O2 D2

O2

F3

O3 D3

O3

F4

O4 D4

O4

F5

O5 D5

O5

F1

A1 D1

A1

F2

A2 D2

A2

F3

A3 D3

A3

F4

A4 D4

A4

F5

A5 D5

A5

Fuente: Resultado de la investigación.

Se realizó la respectiva correlación entre:

FO: Fortalezas y Oportunidades.
DO: Debilidades y Oportunidades.
FA: Fortalezas y Amenazas.
DA: Debilidades y Amenazas

3.2.3.2 Resultado del Análisis de Correlación.

De acuerdo al análisis, se asignó una puntuación de acuerdo a su correlación y
se ordenaron los factores de acuerdo a su puntuación; pues ellos representan
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los aspectos más relevantes en cada una de los componentes de la matriz
DOFA:
Tabla 4. Resultado de Correlación Matriz DOFA
Tipo
Resultado
Tipo
Resultado
F1

8 D1

5

F2

4 D4

5

F4

2 D2

4

F3

0 D3

2

F5

0 D5

1

Tipo

Resultado

Tipo

Resultado

O3

6 A2

6

O1

4 A1

4

O4

2 A4

4

O5

1 A3

3

O2

0 A5

1

Fuente: Resultado de la investigación

Los resultados obtenidos en la tabla anterior (Tabla No 4), demuestran que:
En cuanto a los factores Internos

Las fortalezas más importantes que tiene la compañía es la número 1.
(Conocimiento del Mercado, Clientes, Tendencias y Competencia) y la
número 2. (Experiencia y conocimiento en el servicio).
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Las debilidades que mayor relevancia tienen para la organización son la
número 1 (Empresa nueva en el mercado) y la número 4 (No existen
certificados de calidad ni de

seguridad) y la número 2 (Recursos

financieros limitados para expandirse y

satisfacer necesidades del

mercado).

En cuanto a los factores externos

Las oportunidades que más relevancia tienen para desarrollar su negocio
son la número 3 (Tendencia de las empresas al outsourcing) y la número 1
(Mercado no penetrado totalmente, alta expansión y oportunidades de
crecimiento).

Las amenazas por las cuales se puede ver afectada la compañía de
acuerdo a su nivel de impacto son la número 2 (Entrada de nuevos
competidores con mayores recursos y tecnología), la número 1
(Experiencia y reconocimiento en el mercado de la competencia) y la
número 4 (Competencia se lleve los clientes actuales).

Se puede determinar que entre las debilidades más relevantes que tiene la
compañía Memory Corp. S.A., es que no cuenta con un Sistema de Gestión de
Calidad que le garantice poder penetrar el mercado totalmente, aprovechando que
la tendencia de las organizaciones es a la tercerización o también conocido como
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outsourcing; por lo que puede verse afectada por el reconocimiento que hoy en día
tiene su competencia interna y externa y por lo cual puede llegar a perder clientes.
3.2.3.3 Planes de Acción.

De acuerdo a los resultados de correlación, en Memory Corp. S.A. se define un plan
de acción, con el cual se pretende disminuir las amenazas y fortalecer las
debilidades.
Tabla 5. Plan de Acción Memory Corp. S.A.
PLAN DE ACCION MEMORY CORP S.A.
QUE

COMO

QUIEN

Realizar y llevar a cabo el
programa
de
asesores
comerciales independientes
con el fin de penetrar el sector
de las PYMES

Se deben conseguir un equipo de
personas sin relación laboral, y sin
subordinación, las cuales deben tener
contactos con las cabezas de las
empresas con el fin de abrir las
puertas en las diferentes empresas

ABT

Consecución de recursos
financieros (capital de riesgo)

Realizar los contactos necesarios con
la banca de inversión con el fin de
obtener un capital de riesgo que cubra
los requerimientos de capital de
trabajo de MEMORY CORP S.A.

ABT-JCC

Iniciar las actividades encaminadas a
la consecución de la certificación del
Proceso de Diseño,
Sistema de Gestión de Calidad
Implementación y
basados en Norma NTC ISO
Certificación del Sistema de
9001:2008, documentado cada uno de
Gestión de Calidad basado en los procesos realizados dentro de
la Norma NTC ISO 9001:2008 MEMORY CORP S.A. S.A.
Continuar con el proceso de registro
de la marca de MEMORY CORP S.A.
Registro de la marca
ante
la
superintendencia
de
MEMORY CORP S.A.
Sociedades
Mediante reuniones de trabajo y en el
día a día, se divulgaran la misión,
visión , valores y políticas con el fin de
que cada una de las personas que
Implementar y divulgar visión, trabajan en MEMORY CORP S.A.
misión, valores, políticas a tengan conocimiento y de esta forma
todos los funcionarios de estén alineados con los objetivos de la
MEMORY CORP S.A. S.A.
empresa
De acuerdo con las políticas de
expansión se hará la consecución de
una bodega, con capacidad de al
menos 90.000 cajas de archivo y de
esta
forma
lograr
cubrir
las
Consecución de una nueva
necesidades de crecimiento de la
bodega de almacenamiento
empresa.

ABT-JCC-EIG

ABT

ABT-JCC-EIG

ABT-JCC-EIG

CUANDO
2008
2009 2010
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Definición e implementación
de procedimientos para la
selección y enganche de
personal

Mediante la metodología de las
normas ISO 9000, se definirán ,
implementarán y divulgarán todos los
procedimientos
de
selección,
enganche,
entrenamiento
y
capacitación del personal

ABT-JCC-EIG

Diseñar plan de fidelización
de los clientes.

Investigar la información personal del
decidor, influenciador, intermediario,
contacto y operador con el fin de
implementar el programa.

ABT-JCC-EIG

Definición de un programa de
servicio al cliente

Mediante la consecución e instalación
del Hardware y firewall se instalará el
modulo de RS/Web y adicionalmente
se
aprovechara
al
100%
la
herramienta tecnológica.
Mediante
programas
de
sensibilización de la cultura de
servicio al cliente, mercadeo relacional
y de cumplimiento de la promesa
básica,

Definición y desarrollo de un
programa de boca a boca.

Ligado al programa de Servicio al
cliente y de Mercadeo Relacional.

ABT-JCC

Promocionar la página Web.

Desarrollando
el
programa
de
Promoción
comunicándoles
a
nuestros
clientes
actuales
y
potenciales la dirección de la página,
ubicándola entre las 10 primeras
apariciones
de los buscadores
(Google), entre otras.

ABT-JCC

Implementar la solución de
RS/Web con el fin de
interactuar con los clientes

ABT-JCC

ABT-JCC

Fuente: Resultado de la Investigación
Convenciones: ABT: Andrés Bonilla Torres (Gerente General)
JCC: Juan Claudio Cortés (Gerente de Operaciones)
EIG: Edinson Infante García (Subgerente de Operaciones)

3.3

Definición de los Objetivos de Calidad

El sistema de gestión de calidad exige la definición de los objetivos de calidad
aplicables a la organización. Para el caso de MEMORY CORP S.A. se definieron
los objetivos con base a los principios de calidad con lo que ya cuenta la
organización:

Nuestros objetivos principales están basados en los principios de calidad
1. Alcanzar y superar la satisfacción del cliente
2. Mejorar permanentemente los procesos
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3. Focalizar los servicios y las instalaciones en función del cliente
4. Construir lealtad con el cliente
5. Fomentar innovación
6. Reducir costos operativos al cliente
7. Procurar por la excelencia en el servicio
8. Optimizar oportunidades en la información.

3.4 Definición de la Política de Calidad
El sistema de gestión de calidad exige la definición y documentación de la política
de la calidad, para ello se ha definido la siguiente política para la empresa
MEMORY CORP S.A.,

"En MEMORY CORP S.A. estamos comprometidos con la calidad de nuestro
servicio y el cumplimiento de nuestra misión organizacional, enfocados siempre en
la ejecución de acciones diarias que permitan satisfacer las necesidades de
nuestros clientes, seguridad, eficacia, eficiencia y oportunidad”

3.5

Mapa de Procesos

De acuerdo con el estudio, la investigación y el levantamiento de información
realizado, a continuación se presenta el mapa de proceso definido para la
compañía Memory Corp. S.A.
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Fuente: Resultado de la investigación

3.6

Caracterización de Procesos

La Caracterización de Procesos consiste en identificar las características
principales de los procesos de una organización, y es el primer paso para adoptar
un enfoque basado en procesos, en el ámbito de un sistema de gestión de la
calidad. Identificando cuáles son los procesos y subprocesos que deben
conformar ese sistema (Ver Anexos E, F y G).
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Por acuerdo expreso entre los investigadores y la empresa MEMORY CORP S.A.
y por seguridad industrial de la información suministrada, acorde a los niveles de
confidencialidad de la misma y exigidos por los clientes, no se publicarán en este
trabajo de grado la totalidad de los procedimientos y registros que componen el
Sistema de Gestión de Calidad.
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4

CONCLUSIONES

Se elaboró el diagnostico de las situación actual de MEMORY CORP S.A.,
realizando una comparación contra la Norma ISO 9001:2008, logrando identificar
oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas, estableciendo así los pasos a
seguir en la elaboración del diseño del Sistema de Gestión de Calidad.

Se estableció la política y los objetivos de calidad, el mapa de procesos y la
caracterización

de

los

mismos

para

MEMORY

CORP

S.A.

requisitos

indispensables exigidos por la Norma ISO 9001:2008 que sirvieron para establecer
un compromiso dentro de la empresa con la calidad como base para iniciar el
proceso de certificación ante la entidad certificadora que la compañía seleccione,
lo cual se espera que sea aproximadamente en un año.

Con el desarrollo del manual de calidad se logro establecer una interacción entre
los procesos existentes en MEMORY CORP S.A. con lo cual logrará una mayor
eficiencia en sus labores y como consecuencia una mayor aceptación ante sus
clientes.

Se realizó la encuesta de servicio a los clientes actuales de MEMORY CORP S.A.
cuyos resultados expresaron un alto porcentaje de aceptación del servicio que
presta la organización. El 86% de los encuestados perciben a MEMORY CORP
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S.A. como una empresa que presta un servicio mejor o algo mejor que la
competencia.

Se diseñaron los indicadores de gestión para cada uno de los procedimientos que
conforman el Sistema de Gestión de la Calidad para MEMORY CORP S.A.

Con la elaboración del presente trabajo se reforzaron los conocimientos adquiridos
durante la carrera, colocándolos en práctica en una empresa donde se permitió
tener el acceso a situaciones reales enfrentando un reto laboral, de igual forma se
aprendió que la Norma ISO 9001:2008 es una herramienta fundamental para la
administración de una empresa, ya que, por medio de esta es posible tener un
control general de toda la organización.
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5

RECOMENDACIONES

Es indispensable que la alta dirección de MEMORY CORP S.A. inicie con la
implementación del Sistema de Gestión de Calidad lo antes posible para
aprovechar el grado de compromiso que ha adquirido cada empleado durante el
proceso de diseño del sistema de Gestión de Calidad, el cual se encuentra
reflejado en este trabajo.

Se recomienda a la dirección capacitarse con respecto a la elaboración de
auditorías internas para conocer lo que representan dentro de la compañía e
identificar fácilmente la situación en que se encuentra la empresa y poder tomar
con mayor facilidad las acciones a tomar.

Se

debe

seguir

reforzando

la

cultura

organizacional

enfocada

en

los

requerimientos de los clientes, ya que por ser una empresa de servicios es
importante mantener la fidelización de estos.

El sistema de Gestión de Calidad contribuye a alcanzar las expectativas de la
compañía, pero no puede ocupar el lugar de las metas establecidas, se
recomienda tomarlo como un medio de orientación y realizar la revisión y
actualización periódica para garantizar que se logren mejoras significativas para la
compañía.
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La participación de los empleados reduce la oposición y las objeciones y los
involucra en el diseño de cualquier plan. Su participación deja huella no sólo en el
diseño sino en ellos mismos ya que lo verán como un buen plan. En
consecuencia, las organizaciones deben mantener constante comunicación de
forma bidireccional, es decir colaboradores – superiores y viceversa,
colaboradores deben sentir que se valoran sus opiniones.

los
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Anexo B. LISTA DE CHEQUEO REQUISITOS DE LA NORMA NTC ISO
9001:2008

4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD.
4.1 REQUISITOS GENERALES.
Convenciones: (S)SI, (N) NO, (P) Parcialmente
S
1. Se ha establecido o está estableciendo un
S.G.C. de acuerdo con los requisitos de la norma
ISO 9001.
2. Es mejorada continuamente la eficacia del
S.G.C. de la organización.

N
X

P

X

3. Están identificados los procesos necesarios y la
secuencia e interacción de éstos para el S.G.C.

No debido a que no se tienen procedimiento ni controles documentados
X

4. Se aplican los procesos necesarios para el
S.G.C. a través de la organización.

X

5. Se ha determinado la secuencia e interacción de
estos procesos.

OBSERVACIONES
A partir del año 2008 se inicia el proceso de diseño del sistema de
Gestión de Calidad

Algunos de los procesos se encuentran identificados. No se encuentran
documentados
Se aplican procesos pero los mismos no se encuentran documentados.

X

Algunos de los procesos se encuentran identificados. No se encuentran
documentados

6. Se han establecido los criterios y métodos
necesarios para asegurar que tanto la operación
como el control de los procesos es eficaz.

X

Se tienen establecidos de acuerdo a la experiencia de los socios y
empleados de la compañía.

7. Se asegura la disponibilidad de recursos e
información necesarios para apoyar la operación y
el seguimiento de los procesos.

X

Se aseguran los recursos de acuerdo a los servicios pactados con los
clientes.

8. Se realiza el seguimiento, la medición y el
análisis de éstos procesos.
9. Se implementan las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y para la
mejora continua de los procesos.

X
X

10. Se Gestionan los procesos de acuerdo con los
requisitos de la norma ISO 9001.
11. Se asegura la organización de controlar los
procesos que afectan la conformidad del servicio
con los requisitos, cuando estos procesos son
contratados externamente.

Se hace de acuerdo a reuniones mensuales de seguimiento con cada
uno de los proyectos in-house y out-house.
X

X

Se hace el seguimiento a los procesos; pero no se miden en su totalidad.

No, debido a que aun no se ha realizado la implementación del sistema
de gestión de calidad.
Se realiza el debido seguimiento y se controlan de acuerdo los contratos
celebrados con terceros.

12. Esta identificado dentro del sistema de gestión,
el control que ejerce la organización sobre los
procesos contratados externamente.

X

Esta controlado; pero los mismos se hacen sin estar identificados del
acuerdo al sistema de gestión de calidad.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN.
S
1. Está documentado el S.G.C. de la organización.

N
X

P

OBSERVACIONES
No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.

2. Existe una declaración documentada de la
política de calidad.

X

No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.

3. Existe una declaración documentada de los
objetivos de calidad.

X

No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.

4. Existe un Manual de Calidad

X

No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.

4.2.3 Control de documentos.

X

4.2.4 Control de registros de calidad.

X

8.2.2 Auditorías internas.

X

8.3 Control de producto no conforme.

X

8.5.2 Acciones correctivas.

X

No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.
No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.
No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.
No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.
No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.

5. Se cuenta con los procedimientos documentados
requeridos por la norma ISO 9001 para las
siguientes actividades:

8.5.3 Acciones preventivas.
6. Son los procedimientos documentados,
implementados y mantenidos.
7. Existen procedimientos documentados
necesarios para la eficaz planificación, operación y
control de los procesos.
8. Los procedimientos documentados incluyen:

X
X

No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.
X

Existen algunos procedimientos documentados.

Mapa de proceso, diagrama de flujo y descripción
de procesos.
Organigramas.
Especificaciones.
Planes de Inspección.

X

Existe en algunos procedimientos documentados.

X
X

Existe en algunos procedimientos documentados
Existe en algunos procedimientos documentados
No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.
No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.
No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.
No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.
No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.

X

Comunicaciones internas (Memorandos)

X

Programas de producción. Listas de proveedores
aprobados.
Planes de Calidad.

X

Instrucciones de inspección.

X

X

4.2.2. Manual de la Calidad.
S
1 El manual de la calidad incluye:
El alcance del S.G.C.

N

P

X

Detalles y justificaciones de cualquier exclusión.

X

Los procedimientos documentados establecidos
para el S.G.C. o referencia a los mismos.
Una descripción de la interacción entre los
procesos del S.G.C.

X

OBSERVACIONES
No existe debido a que no se ha implementado el sistema de gestión de
calidad
No existe debido a que no se ha implementado el sistema de gestión de
calidad
No existe debido a que no se ha implementado el sistema de gestión de
calidad
No existe debido a que no se ha implementado el sistema de gestión de
calidad

X

4.2.3. Control de los Documentos.
S
1. Son controlados los documentos requeridos por
el S.G.C
2. Se encuentran establecidos procedimientos
documentados que definen los controles necesarios
para:

N
X

P

OBSERVACIONES
Se tienen documentos los cuales soportan la operación diaria de la
compañía; pero los mismos no se encuentran controlados.
Algunos procedimientos se encuentran documentados y son con los que
en la actualidad funciona la compañía.

Aprobar los documentos en cuanto a su
adecuación antes de su emisión
Revisar y Actualizar los documentos cuando sea
necesario y aprobarlos nuevamente
Asegurarse de que se identifican los cambios y el
estado de revisión actual de los documentos
Asegurarse de que las versiones pertinentes de
los documentos aplicables se encuentren
disponibles en los puntos de uso

X
X
X
X

Asegurarse de que los documentos permanecen
legibles y fácilmente identificables
Asegurarse de que se identifican los documentos
de origen externo y se controla su distribución
Prevenir el uso no intencionado de documentos
obsoletos y aplicarles una identificación adecuada
en el caso de que se mantengan por cualquier
razón
4.2.4 Control de los Registros.

X

No se hace debido a que no se ha implementado el sistema de gestión de
calidad
No se hace debido a que no se ha implementado el sistema de gestión de
calidad
No se hace debido a que no se ha implementado el sistema de gestión de
calidad

X
X

S
1. Se cuenta con los registros que demuestran la
operación eficaz del S.G.C.

No se hace debido a que no se ha implementado el sistema de gestión de
calidad
No se hace debido a que no se ha implementado el sistema de gestión de
calidad
No se hace debido a que no se ha implementado el sistema de gestión de
calidad
No se hace debido a que no se ha implementado el sistema de gestión de
calidad

N
X

P

OBSERVACIONES
No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.

2. Se cuenta con los registros que demuestran la
conformidad con los requisitos.

X

No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.

3. Son los registros legibles.

X

Son legibles los registros con los que en la actualidad opera la compañía;
pero los mismos no se encuentran documentados de acuerdo al sistema
de gestión de calidad.

4. Son los registros fácilmente identificables.
5. Son los documentos fácilmente recuperables.
6. Se ha establecido un procedimiento
documentado para el control de los registros que
incluya:
La identificación de los registros.

X
X

Los que existen en la actualidad son fácilmente identificables.
Los que existen en la actualidad son fácilmente recuperables.

X

Se tienen identificados; pero estos no poseen una secuencia lógica que
determine a que procedimiento o proceso dentro de la compañía
pertenece.

El almacenamiento de los registros.

X

La protección.

X

La recuperación de los registros.

X

El tiempo de retención de los registros.
La disposición de los registros.
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN.
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN.
1. La alta dirección ha comunicado a la
organización la importancia de satisfacer los
requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios.
2. La alta dirección ha establecido un política de
calidad
3. Asegura que se establezcan los objetivos de la
calidad

X
X

S
X

N

P

X

OBSERVACIONES
Esta información se ha comunicado a todas las personas responsables
de cada uno de los proceso en la organización.

Se tienen definidas políticas de calidad; pero estas no han sido
comunicadas a toda la organización.

X

4. La dirección lleva a cabo las revisiones al S.G.C.
5. La dirección asegura la disponibilidad de
recursos.

Se almacenan y controlan por cada área; pero no existe un procedimiento
establecido para hacerlo.
Se protegen y controlan por cada área; pero no existe un procedimiento
establecido para hacerlo.
Son de fácil recuperación por cada área; pero no existe un procedimiento
establecido para hacerlo.
Los registros no tienen definidos un periodo de retención.
Aun no se ha establecido un procedimiento para la disposición de estos.

Se aseguran pero los mismos no se encuentran documentados.
X

No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.

X

Se asegura la disponibilidad de los recursos de acuerdo al crecimiento de
la compañía.

5.2 ENFOQUE HACIA EL CLIENTE.
1. Se determina por la alta dirección los requisitos
del cliente.

S
X

N

P

OBSERVACIONES
Estos son determinados con el cliente y plasmados en un acuerdo de
niveles de servicio.

2. Se cumplen los requisitos del cliente.

X

Si, estos se cumplen de acuerdo a lo de finido en el Acuerdo de Niveles
de Servicio.

3. Se tiene evidencia del aumento de la satisfacción
del cliente.

X

La empresa cuenta con un registro de calificación de proveedores en el
cual los clientes emiten una nota de calificación. MEMORY CORP S.A.
cuenta con la más alta calificación como proveedor de Davivienda.

5.3 POLÍTICA DE CALIDAD.

S

N
X

P

OBSERVACIONES
No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.

S

N
X

P

OBSERVACIONES
La compañía aun no ha defino los objetivos de calidad.

1. Existe una declaración documentada de la
política de calidad.
5.4 PLANIFICACIÓN.
5.4.1 Objetivos de la calidad.
1. Se han establecido los objetivos de la calidad en
las funciones y niveles pertinentes dentro de la
organización.
2. Los objetivos son medibles y coherentes con la
política de calidad

X

La compañía aun no ha defino los objetivos de calidad.

3. Existe una declaración documentada de los
objetivos de calidad.

X

La compañía aun no ha defino los objetivos de calidad.

4. Son controlados los objetivos de la calidad de
acuerdo con los requisitos de la cláusula 4.2.3.

X

La compañía aun no ha defino los objetivos de calidad.

5. Son revisados los objetivos de calidad para su
continua adecuación.

X

La compañía aun no ha defino los objetivos de calidad.

6. Se identifican los cambios o el estado de revisión
actual de los objetivos de la calidad.

X

La compañía aun no ha defino los objetivos de calidad.

5.4.2 Planificación del S.G.C.
S
1. Se realiza con el fin de cumplir los requisitos, así
como los objetivos de calidad
2. Se mantiene la integridad del sistema de gestión
de la calidad cuando se planifican e implementan
cambios en este.

N
X

P

X

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN.
5.5.1 Responsabilidad y autoridad.
S N P
Las responsabilidades y autoridades están
X
definidas y son comunicadas dentro de la
organización
5.5.2 Representante de la dirección.

OBSERVACIONES
La compañía no tiene establecido el S.G.C.
La compañía no tiene establecido el S.G.C.

OBSERVACIONES
La empresa cuenta con un esquema claro y definido de responsabilidades
y autoridades el cual es de conocimiento de la organización

S
1. Está designado un miembro de la dirección quien
debe tener la responsabilidad y autoridad para:
Asegurarse de que se establecen, implementan y
mantienen los procesos necesarios para el S.G.C
Informar a la alta dirección sobre el desempeño
del S.G.C y cualquier necesidad de mejora
Asegurarse de que se promueva la toma de
conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la organización

N

P

OBSERVACIONES
La compañía no tiene designado algún miembro de la organización para
implementar el S.G.C., debido a que tampoco se tiene un S.G.C.

X
X
X

5.5.3 Comunicación Interna.
S

N

P
X

OBSERVACIONES
Existen procesos de comunicación; pero los mismos no se encuentran
documentados.

S

N
X

P

OBSERVACIONES
La empresa no cuenta con el S.G.C con lo cual no existe proceso de
revisión por la dirección.

S
X

N

P

OBSERVACIONES
Se encuentran determinados y proporcionados los recursos; pero los
mismos no se encuentran documentados.

1. Existen procesos definidos de comunicación
apropiados dentro de la organización
5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN.
1. La alta dirección revisa el S.G.C. para
asegurarse de su conveniencia, mediante
evaluaciones, oportunidades de mejora,
retroalimentación y la necesidad de efectuar
cambios en el S.G.C.
6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS.
1. Están determinados y proporcionados los
recursos necesarios para la implementación y
mantenimiento del S.G.C y mejorar continuamente
su eficacia
2. Están determinados y proporcionados los
recursos necesarios para aumentar la satisfacción
del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos
6.2 RECURSOS HUMANOS

X

S

Se encuentran determinados y proporcionados los recursos; pero los
mismos no se encuentran documentados.

N

P

OBSERVACIONES

1. El personal que realiza el trabajo es competente
con base en la educación, formación, habilidades y
experiencia apropiadas.

X

6.2.1 Competencia, toma de conciencia y formación
1. Están definidas las competencias necesarias
para el personal que realiza el trabajo.

El personal que trabaja en la compañía en algunos cargos cumple con el
perfil definido para el desarrollo de sus actividades.

X

Están identificadas, no están documentadas

2. La organización proporciona formación o toma
otras acciones para satisfacer dichas necesidades

X

La organización no proporciona formación, se capacita a las personas que
ingresan nuevas a su cargo; pero no se documentan estos procesos.

3. Evalúa la eficacia de las acciones tomadas

X

No se evalúan por lo mismo que no se encuentra debidamente
documentada.
Se realizan reuniones de seguimiento con las personas para concientizar
sobre la importancia de sus actividades; pero no se hace con todos los
cargos.

4. Asegura de que el personal es consciente de la
pertinencia e importancia de sus actividades y de
cómo contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad

X

5. Tiene documentado los registros apropiados de
la educación, formación habilidades y experiencia.

X

Únicamente existen para las capacitaciones externas en Salud
Ocupacional.

6.3 INFRAESTRUCTURA
1. Se cuenta con la infraestructura necesaria para
lograr la conformidad con los requisitos del servicio,
incluye: edificios, espacio de trabajo y servicios
asociados, equipo para los procesos, (hardware y
software), servicios de apoyo.

S
X

N

P

OBSERVACIONES
Si, esto se cumple de acuerdo a lo pactado con el cliente y es la razón de
ser del negocio.

S
X

N

P

OBSERVACIONES
Si, esto se cumple aunque no se tiene una evaluación al respecto.

S

N

P
X

OBSERVACIONES
Se planifican y desarrollan los procesos pero no se encuentran
documentados

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO
1. Se cuenta con el ambiente de trabajo necesario
para lograr la conformidad con los requisitos del
servicio.
7. PRESTACIÓN DEL SERVICIO
7.1 Planificación de la prestación del servicio
1. Se planifican y desarrollan los procesos
necesarios para la prestación del servicio.

2. La organización determina los objetivos de la
calidad y los requisitos para el servicio

X

3. Existe un documento que evidencie la
planificación de los procesos necesarios para la
prestación del servicio, en el cual se determinen los
procesos, los documentos, los recursos, las
actividades de verificación, inspección y ensayo.

X

4. Existen registros que evidencien que la
realización de los procesos cumplen los requisitos

Se determinan los requisitos del servicio pero no se encuentran
documentados.
No, debido a que la compañía no cuenta con un sistema de gestión de
calidad.

X

Existen registros que evidencian la prestación del servicio y sirven como
soporte para evidenciar el cumplimiento del mismo.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el servicio
S N P OBSERVACIONES
1. Se encuentran determinados los requisitos
X
Estos requisitos se encuentran determinados contractualmente y mediante
especificados por el cliente incluyendo los
el acuerdo de niveles de servicio.
requisitos de entrega y las posteriores a la misma.
2. Se encuentran definidos los requisitos no
establecidos por el cliente pero necesarios para el
uso especifico.

X

Estos requisitos se encuentran determinados en el acuerdo de niveles de
servicio.

3. Están determinados los requisitos legales y
reglamentarios relacionado con el servicio

X

Estos requisitos se encuentran determinados contractualmente y mediante
el acuerdo de niveles de servicio.

4. Están identificados los requisitos adicionales
determinados por la organización

X

Estos requisitos se encuentran determinados en el acuerdo de niveles de
servicio.

7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el servicio
S N P
1. Se revisan los requisitos relacionados con el
X
servicio, antes que la empresa se comprometa a
proporcionar el servicio.

OBSERVACIONES
Estos son revisados en el momento de hacer la propuesta técnica y
comercial para los clientes.

2. Se revisa que estén definidos los requisitos del
servicio

X

Estos son revisados en el momento de hacer la propuesta técnica y
comercial para los clientes.

3. Se revisa que estén resueltas las diferencias
existentes entre los requisitos del contrato o pedido
y los expresados previamente

X

Estos son revisados en el momento de hacer la propuesta técnica y
comercial para los clientes.

4. Se revisa que la organización está en la
capacidad de cumplir con los requisitos definidos

X

5. Se mantienen documentados los resultados de la
revisión y las acciones originadas por la misma

Se realiza durante la planeación y los costeos realizados antes de la
prestación del servicio.
X

Se conocen los resultados y se hace la revisión respectiva; pero los
mismos no se encuentran documentados.

6. Si el cliente no proporciona una declaración
documentada de los requisitos, la organización
confirma los requisitos con el cliente antes de
aceptarlos

X

Estos son revisados y validados antes de hacer la propuesta técnica y
comercial para los clientes.

7. Al cambiar los requisitos del servicio, la
organización se asegura de que la documentación
pertinente sea modificada y de que el personal
correspondiente sea consciente de los requisitos
modificados

X

Estos son modificados y plasmados en el contrato y el Acuerdo de Niveles
de Servicio.

7.2.3 Comunicación con el cliente
S
Están establecidos canales de comunicación claros
con el cliente relativos a:
1. La información sobre el servicio
2. Las consultas, contratos o atención de
solicitudes incluyendo las modificaciones
3. La retroalimentación del cliente, incluyendo sus
quejas

N

P

X
X

OBSERVACIONES
El sistema de comunicación se encuentra definido en el acuerdo de
niveles de servicio, adicionalmente se realizan reuniones de seguimiento
con el cliente para retroalimentar el servicio.

X

7.3 DISEÑO Y DESARROLLO
7.3.1 Planificación del Diseño y Desarrollo
S

N

P
X

OBSERVACIONES
Se planifica el desarrollo del servicio; pero el mismo no se encuentra
documentado

S
X

N

P

OBSERVACIONES
Se asegura y verifica que el producto cumpla con los requisitos exigidos al
momento de hacer la compra de acuerdo a la cotización solicitada.

1. La organización planifica, controla el diseño y
desarrollo del servicio. Responsabilidades y
autoridades para el diseño y desarrollo.
7.4 COMPRAS
7.4.1 Proceso de Compras
1. La Empresa asegura que el producto adquirido
cumple los requisitos de compra

2. Se seleccionan y evalúan periódicamente los
proveedores con base en la capacidad para
suministrar productos o servicios que cumplan los
requisitos de la Empresa

X

No se realiza evaluación a los proveedores antes ni después de prestar el
servicio.

3. Están establecidos los criterios para la selección,
la evaluación y la re-evaluación de los proveedores

X

No se han establecido estos criterios.

4. Están los registros de los resultados de las
evaluaciones.

X

No existen registros que permitan realizar las respectivas evaluaciones y
medición de las mismas.

7.4.2 Información de las Compras
1. La información de las compras son claras y
completas. Describen el producto a comprar

S
X

N

P

OBSERVACIONES
Si con claras y se hacen a través de un formato de compras creado para
tal fin.

S

N
X

P

OBSERVACIONES
No existen procedimientos documentados que permitan desarrollar esta
gestión.

S

N

P

OBSERVACIONES

7.4.3 Verificación de las Compras
1. Existen procedimientos de verificación de los
productos comprados
7.5 PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO
7.5.1 Control de la Prestación del servicio
1. La organización controla los servicios mediante:
La disponibilidad de información que describa las
características del servicio
La disponibilidad de instrucciones de trabajo
Disposición y uso de dispositivos de seguimiento
y medición
La implementación de actividades adecuadas de
monitoreo, inspección o ensayo
Implementación de actividades de liberación,
entrega y posteriores a la entrega

X
X
X

Se controla la prestación del servicio de acuerdo al Acuerdo de Niveles de
Servicio pactado con cada uno de los clientes, y de acuerdo a los
indicadores de gestión de cada área: Estos no se encuentran
documentados.

X
X

7.5.2 Validación de los procesos de la prestación del servicio.
S N P OBSERVACIONES

1. La organización valida la prestación del servicio,
donde los servicios no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medición posteriores.

X

No se encuentran definidos ni validados estos servicios.

7.5.3 Identificación y Trazabilidad
1. Se identifica el producto por medios adecuados

S
X

2. Identifica el estado de inspección o ensayo
(Conformidad, no conformidad).

N

P

OBSERVACIONES
Se lleva registro y trazabilidad durante y después de la prestación del
servicio.
No se tiene definido un estado de inspección y ensayo.

P

OBSERVACIONES
Se tienen plenamente identificados.

X

7.5.4 Propiedad del Cliente
1. Se tienen identificados los bienes que son de
propiedad del cliente, se verifican, protegen y
salvaguardan.

S
X

2. Cualquier bien que sea de propiedad del cliente
que se pierda o deteriore es registrado y
comunicado al cliente

N

X

No se tiene definido un procedimiento que determine la forma en que
deba hacerse en caso de ocurrir.

7.5.5 Preservación del Producto
1. Se preserva la conformidad del producto durante
la proceso interno y la entrega al destino previsto
2. Existen métodos adecuados de manejo y
almacenamiento

S
X

N

X

P

OBSERVACIONES
El servicio desde su origen hasta su destino es asegurado y soportado
mediante registro de relevo de responsabilidad.
En la actualidad se realiza de acuerdo a las necesidades del cliente y las
disposiciones del archivo general de la nación.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN
S N P OBSERVACIONES
1. Se determinan la mediciones por hacer
X
En la actualidad se realiza medición a equipos de aire acondicionado, los
demás equipos no son controlados adecuadamente.
2. Se selecciona y se utiliza el equipo de medición
adecuado

X

En la actualidad se realiza medición a equipos de aire acondicionado, los
demás equipos no son controlados adecuadamente.

3. Se tienen métodos adecuados de medición

X

No se tienen definidos métodos de medición

4. Calibración de equipos

X

En la actualidad se realiza medición a equipos de aire acondicionado, los
demás equipos no son controlados ni calibrados adecuadamente.

5. Identificar y proteger los equipos
6. Hojas de Vida, Catálogos de los equipo de
medición
7. Validación de los programas informáticos
8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades

X
X

No se tienen definidos métodos de identificación y protección de equipos.
No se tienen definidos documentos que soporten esta actividad.

X

No se tienen definidos métodos de validación.

S
1. Se planifica e implementa los procesos de
seguimiento, medición, análisis y mejora para:
Demostrar la conformidad del producto
Asegurarse de la conformidad del S.G.C
Mejorar Continuamente la eficacia del S.G.C
8.2.1 Satisfacción del Cliente

N

P

OBSERVACIONES
No se tienen implementados procesos que evidencien este requisito.

X
X
X
S

N

P
X

OBSERVACIONES
Existen encuestas de satisfacción por parte del cliente; pero la misma no
ha sido aplicada a todos los clientes.

S

N
X
X

P

OBSERVACIONES
No se han realizado estas actividades, debido a que la organización no
cuenta con un Sistema de Gestión de Calidad.

P

OBSERVACIONES
No se han realizado estas actividades, debido a que la organización no
cuenta con un Sistema de Gestión de Calidad.

X

Algunos procedimientos cuentan con indicadores definidos.

1. Existen métodos para medir la satisfacción del
cliente
8.2.2 Auditoría Interna
1. Se realizan auditorías internas al S.G.C
2. Se han implementado acciones correctivas a las
no conformidades y su respectivo seguimiento
3. Están formados los auditores internos
4. Existe un procedimiento documento de auditoría
interna

X
X

8.2.3 Seguimiento y Medición de los Procesos
S
1. Están determinados los objetivos de cada
proceso del S.G.C
2. Están determinados los indicadores de gestión

N
X

3. Están determinadas las acciones correctivas
cuando no se alcancen los objetivos

X

No se han realizado estas actividades, debido a que la organización no
cuenta con un Sistema de Gestión de Calidad.

8.2.4 Seguimiento y Medición del Servicio
S
1. Están determinadas y realizadas las
inspecciones en el proceso de prestación del
servicio
2. Se cumple lo dispuesto en el Plan de Calidad
3. Existe la evidencia documentada de los criterios
de aceptación del servicio

N
X

P

OBSERVACIONES
No se han realizado estas actividades, debido a que la organización no
cuenta con un Sistema de Gestión de Calidad.

P

OBSERVACIONES
No se han realizado estas actividades, debido a que la organización no
cuenta con un Sistema de Gestión de Calidad.

X
X

8.3 Control del Producto no Conforme
S
1. Existe procedimiento documentado
2. Se toman acciones para eliminar la no
conformidad
3. Están definidas las responsabilidades para el
control del producto no conforme

N
X

X
X

8.4 Análisis de datos
S
1. Se determinan, recopilan y analizan los datos
para demostrar la eficacia del S.G.C
2. Se determinan las tendencias de los procesos
3. Se determina el mejoramiento de los procesos
8.5 MEJORA
8.5.1 Mejora Continua

2. Se utiliza la política de calidad, los objetivos de la
calidad, las auditorías internas, el análisis de datos,
las acciones preventivas y correctivas, la revisión
por la dirección.
8.5.2 Acción Correctiva

P

OBSERVACIONES
No se han realizado estas actividades, debido a que la organización no
cuenta con un Sistema de Gestión de Calidad.

P

OBSERVACIONES
No se han realizado estas actividades, debido a que la organización no
cuenta con un Sistema de Gestión de Calidad.

X
X

S
1. Se implementan actividades de mejoramiento
continuo en los procesos

N
X

N
X
X

S
1. Se toman acciones para eliminar la causa de la
no conformidad
2. Existe un procedimiento documentados que
defina los siguientes requisitos:
Revisar las No Conformidades
Determinar las causas de las no conformidades
Adoptar acciones para que no vuelvan a ocurrir
Implementar acciones necesarias
Registrar los resultados de las acciones tomadas
Revisar las acciones correctivas tomadas
8.5.3 Acción Preventiva

2. Existe un procedimiento documentados que
defina los siguientes requisitos:
Revisar las No Conformidades Potenciales
Determinar las causas de las no conformidades
Adoptar acciones para que no vuelvan a ocurrir
Implementar acciones necesarias
Registrar los resultados de las acciones tomadas
Revisar las acciones correctivas tomadas

P

OBSERVACIONES
No se han realizado estas actividades, debido a que la organización no
cuenta con un Sistema de Gestión de Calidad.

P

OBSERVACIONES
No se han realizado estas actividades, debido a que la organización no
cuenta con un Sistema de Gestión de Calidad.

X
X
X
X
X
X
S

1. Se toman acciones para eliminar la causa de la
no conformidad

N
X

N
X

X
X
X
X
X
X

Anexo C. FORMATO ENCUESTA APLICADA A COLABORADORES DE
MEMORY CORP S.A.

ENCUESTA COLABORADORES

Por favor diligencie la siguiente encuesta siendo lo más específico posible.
Gracias

Nombre:_______________________________________________________
Cargo:_________________________________________________________
Quién es su Jefe Inmediato?:_______________________________________
Describa el (los) proceso (s) que usted realiza a diario en MEMORY CORP S.A
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________

Quién es responsable de verificar esos procesos o los resultados de estos?
_______________________________________________________________

Como registra usted los resultados o el trabajo que realiza?
_______________________________________________________________

Como controla la Calidad de sus procesos?: ___________________________
_______________________________________________________________

Muchas Gracias por su Colaboración

Anexo D. ENCUESTA SATISFACCIÓN CLIENTES

MEMORY CORP S.A. TABULACION ENCUESTA SATISFACCION CLIENTES
TAMAÑO DE LA MUESTRA Y FICHA TECNICA: Encuesta realizada en el mes de Octubre de 2008
25 encuestados. Hombres y mujeres. gerentes administrativos, gerentes de gestión humana, contadores,
coordinadores de compras y outsourcing, coordinadores de garantías, jefes de departamento de outsourcing,
jefes de sistemas, supervisores de de gestión documental, asistente de gerencia y asistentes administrativos,
gerentes generales y presidentes.
ENCUESTA- RESPUESTA PORCENTUAL
1. Cuál es su grado de satisfacción general con Memory Corp S.A. ?

Completamente Satisfecho

Satisfecho

40%

Insatisfecho

60%

0%

Completamente Insatisfecho
0%

2. Utilizará los servicios de Memory Corp S.A. de Nuevo?

Seguro que sí
Probablemente sí
Puede que sí, puede que no
Probablemente no
Seguro que no

100%
0%
0%
0%
0%

3. Ha recomendado usted Memory Corp S.A. a otras personas?

Si

No
98%

2%

4. Recomendaría usted Memory Corp S.A. A otras personas?

Sí
Probablemente sí
No estoy seguro
Probablemente no
No

98%
2%
0%
0%
0%

5. En comparación con otras alternativas de Servicio, Memory Corp S.A. es ...

Mucho mejor
Algo mejor
Mas o menos igual
Algo peor
Mucho peor
No lo se

46,8%
40,0%
6,6%
0,0%
0,0%
6,6%

46.6%
40%
6.6%
0%
0%
6.6%

6. Teniendo en cuenta su experiencia mas reciente con Memory Corp S.A., por favor, valore
su grado de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones:
Memory Corp S.A. Me dio un servicio que valía lo que pague por él.

Totalmente de acuerdo
53,3%

De acuerdo
46,7%

En desacuerdo
0,0%

Totalmente en
desacuerdo
0,0%

No
aplicable
0,0%

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

No
aplicable

7.Memory Corp S.A. Cubre mis necesidades.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

40%

60%

0%

0%

0%

8. Los servicios de Memory Corp S.A. Son fáciles de usar

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

53,3%

En desacuerdo

46,6%

0,0%

Totalmente en
desacuerdo
0,0%

No
aplicable
0,0%

9. Memory Corp S.A. Ofrece productos competitivos?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

40%

En desacuerdo

60%

0%

Totalmente en
desacuerdo
0%

No
aplicable
0%

10. El servicio al cliente de Memory Corp S.A. Conoce bien el producto?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

60%

En desacuerdo

40%

0%

Totalmente en
desacuerdo
0%

No
aplicable
0%

11. El servicio al cliente de Memory Corp S.A. Atiende bien las necesidades del cliente

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

60%

En desacuerdo

40%

0%

Totalmente en
desacuerdo
0%

No
aplicable
0%

12. Basándose en su propia experiencia con nuestros servicios , ¿buscaría usted a Memory Corp S.A.
para contratar servicios similares?

sí

no
100%

0%

13. ¿Ha tenido usted algún problema a la hora de usar los servicios de Memory Corp S.A.

Sí

no
20%

80%

14. Se resolvieron esos problemas de forma satisfactoria?

Sí, fueron resueltos por la empresa o por sus representantes

46.7%

Sí, fueron resueltos por alguien diferente a la empresa
No
No hubo ningún problema

0%
0%
53.3%

15. ¿ Hay alguna cosa que le gustaría decirle a Memory Corp S.A. Sobre algún servicio que no le
hayamos preguntado ? Si es así, por favor, díganos de que se trata.
Ofrecer servicios complementarios, cuentan con buenas herramientas, conocimiento y experiencia y se ve reflejado

en el servicio. Interacción vía web, Carros de transporte con comunicación a Memory Corp. S.A.

Anexo E. CARACTERIZACIÓN DE LOS PROCESOS GERENCIALES

Versión No: 1

Titulo:
PLANEACIÓN ESTRATEGICA
Tipo de documento:
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS

Revisión: 0
Código: Fecha vigencia:
GGER 1 de enero de 2009
Página 1 de 1

OBJETIVO DEL PROCESO
Determinar por la alta gerencia los lineamientos necesarios, que dan la orientación a la empresa, apoyan y
respaldan la toma de decisiones a través de La misión, la visión, las políticas de calidad y política medio ambiental.
Responsable: Gerente General
Recursos: Recurso Humano, Normas, Papelería.
Indicadores: Los aplicados en el Sistema de Gestión de Calidad.
Proveedor
Alta Gerencia

Entradas

Actividades

Norma ISO
9001:2008

Desarrollo del plan de
Marketing.

Encuesta de
satisfacción
de clientes.

Análisis DOFA.

Peticiones,
quejas y
reclamos.
Acuerdo de
Niveles de
Servicio.

Procedimiento
P-GGER-01 –
Planeación
Estratégica

Asignación de recursos
para el desarrollo del
negocio.
Tomar las decisiones
oportunas y aplicar los
correctivos necesarios
para mantener el
sistema de Gestión de
Calidad.

Planes de
capacitación
continúa.

Salidas
Misión
Visión
Políticas de
calidad
Políticas medio
Ambientales
Actas de
reunión y
seguimiento
Plan de
Marketing

Acciones
preventivas y
correctivas

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Cliente
Toda La
Compañía

Versión No: 1

Titulo:
MEJORA CONTINUA
Tipo de documento:
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS

Revisión: 0
Código: Fecha vigencia:
GGER 1 de enero de 2009
Página 1 de 1

OBJETIVO DEL PROCESO
Determinar los lineamientos que le permitan a la organización, contar con un sistema adecuado, que le permita
aumentar la eficacia y eficiencia en el cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestión de Calidad, mediante
las acciones de mejora y la adecuada gestión de las acciones correctivas, preventivas, acciones de mejora y
peticiones quejas y reclamos.
Responsable: Gerente General
Recursos: Recurso Humano, Papelería, Sistemas de comunicación, Equipos de computo e informes de auditoría.
Indicadores:
PQR: PQR solucionados / PQR recibidos
Acciones correctivas: cambios realizados/ cambios propuestos
Acciones Preventivas: acciones realizadas/ acciones propuestas
Proveedor
Cliente
P-GGER-01
Planeación
Estratégica.

Entradas

Actividades

Peticiones,
quejas y
reclamos.

Auditoría Internas de
Calidad

Encuesta de
satisfacción de
clientes.

Control y
retroalimentación
continúa en las
acciones.

Informes de
auditoría.
Acciones
correctivas.
Acciones
Preventivas.
Acciones de
Mejora.
No
Conformidades

Ajustes a las
acciones de
mejoramiento,
acciones correctivas
y acciones
preventivas.
Mejora continua en
las acciones diarias.
Seguimiento a las
peticiones quejas y
reclamos

Procedimiento
P-GGER-02
Auditoría Interna.
P-GGER-03
Acciones correctivas

Salidas

Cliente

Reporte de
Auditorías
Internas.

Proceso
Gestión
Comercial.

Acciones
preventivas.

Proceso
Gestión
Operativa.

P-GGER-04
Acciones
preventivas.

Acciones
Correctivas.

P-GGER-05
Acciones de Mejora.

Acciones de
Mejora.

P-GGER-06
Peticiones Quejas y
Reclamos.

Peticiones,
quejas y
reclamos.

P-GGER-07
Control del producto
o servicio no
conforme

Proceso
Gestión
Administrativa y
Financiera.
Proceso
Gestión de
Sistemas y
Tecnología.
Proceso
Gestión de
Recursos de
Infraestructura
Física.

DOFA.
Proceso
Gestión de
Documentos.

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Anexo F. CARACTERIZACIÓN DE LOS PROCESOS DEL NEGOCIO

Versión No: 1

Titulo:
GESTIÓN COMERCIAL
Tipo de documento:
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS

Código:
GCOM

Revisión: 0
Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 1 de 1

OBJETIVO DEL PROCESO
Definir los parámetros que permitan realizar la consecución de clientes de manera organizada y controlada, a fin de
medir el estado de avance de la consecución, negociación y posterior seguimiento y medición.
Responsable: Gerente Comercial
Recursos: Recurso Humano, Papelería, Sistemas de comunicación, Equipos de computo, Listado de clientes y
bases de datos.
Indicadores:
Clientes: Seguimiento: Clientes contactados / Clientes Seleccionados
Efectividad: Clientes con contrato / Clientes Contactados

Proveedor
Proceso de
planeación
estratégica.
Proceso de
Mejora
Continua

Entradas
Listado de
clientes
seleccionados
por sectores.
Listados de
clientes
recomendados.

Actividades

Salidas

Cliente

Realizar seguimiento
a los clientes
contactados.

P-GCOM-01
Consecución de
Clientes.

Embudo de
Procesos
clientes actuales y Gestión
potenciales.
Operativa.

Medir el estado de la
consecución de un
nuevo cliente.

P-GCOM-02
Levantamiento de
Información.

Propuesta
Técnica
Comercial.

P-GCOM-03
Propuesta Técnica
Comercial.

Acuerdo de
Niveles de
Servicio

Levantar información
Listado de
para realizar
clientes actuales propuesta.
con nuevos
servicios.
Definir Acuerdos de
Niveles de Servicio.
Referidos.
Legalizar Contratos.
Encuestas de
Satisfacción de Realizar seguimiento
Clientes.
a clientes actuales.
Evaluar el servicio
ofrecido.

Elaboró:
Comité de Calidad

Procedimiento

P-GCOM-04
Contrato
Definición ANS
(Acuerdo Niveles de Evaluación del
Servicio).
Servicio.

Procesos
Gestión de los
recursos
Administrativos
y Financieros
Procesos
Gestión de los
Sistemas y
Tecnología

P-GCOM-05
Legalización
Contrato

Procesos
Gestión de Los
recursos de
Infraestructura
Física.

P-GCOM-06
Evaluación del
Servicio

Proceso
Gestión de
Documentos.

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Versión No: 1
REVISION: 0

Titulo:
GESTIÓN OPERATIVA
Tipo de documento:
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS

Código:
GOPE

Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 1 de 1

OBJETIVO DEL PROCESO
Garantizar la custodia de información de nuestros clientes en áreas aptas para la conservación de su información,
seguridad, confidencialidad y gestión de la documentación, así como controlar el acceso a la información.
Responsable: Gerente de Operaciones / Subgerente de Operaciones
Recursos: Recurso Humano, Espacio Físico , Estantería disponible, Papelería, Sistemas de comunicación,
Sistemas de seguridad, Equipos de oficina, Impresoras de Códigos de Barra, Software de administración
documental (O‟neil), Sistemas de Extinción, Acuerdo 037-2002 del AGN.
Indicadores:
Porcentaje Información Facturadas: Unidades documentales (Cajas, Carpetas, medios magnético.)
facturadas / Unidades documentales (Cajas, carpetas, medios magnéticos.) Custodiadas.
Capacidad Total (CT): CT Bodega 1 + CT Bodega 2 + CT Bodega 3 + CT Bodega 4 + CT Bodega Medellin
Capacidad Instalada (CI): Capacidad Instalada Bodega 1 + Capacidad Instalada Bodega 2 + Capacidad
Instalada Bodega 3 + Capacidad Instalada Bodega 4 + Capacidad Instalada Bodega Medellín
Capacidad Disponible (CD): CT – CI.
Porcentaje de Ocupación: CI / CT.
Proveedor
Proceso
Gestión
Comercial

Entradas
Remesas de
Recepción de
Información

Unidades
documentales
(Cajas,
Carpetas o
medios
magnéticos.).
Solicitudes
radicadas de
los clientes.

Actividades

Procedimiento

Salidas

Recepción de Unidades
documentales (Cajas y
Carpetas.)

P-GOPE-01
Recepción de
Información.

Facturación de la
información
custodiada.

Elaboración Remesas
de Recepción.

P-GOPE-02
Solicitud y Envío
de Información.

Remesas de
Recepción de
información.

P-GOPE-03
Codificación de
Información.

Remesas De
Envío de
información.

P-GOPE-04
Custodia de
Archivo Físico.

Custodia y
Administración de
Información.

Verificación Unidades
documentales (Cajas,
Carpetas, medios
magnéticos) Recibidas.

Ubicación en posiciones
temporales de las
Unidades documentales
(Cajas, Carpetas,
Áreas
medios magnéticos.)
disponibles de Recibidas.
almacenamie
nto.
Clasificación de las
Unidades documentales
Estantería
(Cajas, Carpetas,
Disponible
medios magnéticos)
nuevas o de devolución.
Vehículo para
transporte de Ubicación en estantería
información.
de las Unidades
documentales (Cajas,
Bases de
Carpetas, medios
datos
magnéticos)

P-GOPE-05
Custodia de
Medios
Magnéticos
P-GOPE-06
Rearchivo de
Información.
P-GOPE-07
Consulta de
Imágenes.
P-GOPE-08

Cliente
Procesos
Gestión de los
recursos
Administrativos
y Financieros
Procesos
Gestión de los
Sistemas y
Tecnología
Procesos
Gestión de Los
recursos de
Infraestructura
Física.
Proceso
Gestión de
Documentos.

Administración de
información.
Radicación de
Solicitudes.
Búsqueda de
Información en Oneil
Recuperación de las
Unidades documentales
(Cajas, Carpetas,
medios magnéticos)
solicitadas.

Administración
Archivo Activo.

P-GOPE-09
Administración de
Correspondencia.
P-GOPE-10
Distribución de
Correspondencia.

Elaboración Remesas
De Envío
Programación
Transporte.

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Anexo G. CARACTERIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE SOPORTE

Titulo:

Versión No: 1

GESTIÓN DE LOS RECURSOS
ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS
Tipo de documento:
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS

Código:
GADM

Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 1 de 1

OBJETIVO DEL PROCESO
Soportar a la compañía en todos los procesos, mediante herramientas que le permitan obtener un manejo y
administración eficiente de los recursos, a través de la gestión y apoyo a cada una de las áreas de la compañía.

Responsable: Asistente Administrativa/Gerente General
Recursos: Recurso Humano, Papelería, Sistemas de comunicación, Equipos de computo, informes, Facturas
Indicadores:
Crear indicador días facturados / días de pago.
Porcentaje recaudo: Valor recaudado / Valor a recaudar
Clientes: Clientes Facturados / Total clientes
Fecha de Pago/Fecha Pagada

Proveedor

Entradas

Proceso
Gestión
Comercial

Solicitudes de
vinculación de
personal.

Proceso
Gestión
Operativa

Novedades de
ingreso o
egreso.
Extractos de
cuentas.
Facturas
realizadas a los
clientes.
Facturas de
Proveedores.
Listados de
cuentas por
cobrar.
Solicitudes de
compra.
Cotizaciones de
servicios y/o
productos.
Listados de
cuentas por

Actividades
Contratar
personal.
Disponer de
recursos
financieros para
soportar el
crecimiento.
Tramitar con
bancos el
recurso
adicional de
inversión en
crecimiento de
la compañía.
Controlar la
facturación
mensual por
cada cliente.
Tramitar las
compras de la
compañía.
Elaborar informe
de movimiento
bancos.
Tramitar pago

Procedimiento

Salidas

P-GADM-01
Contratos.
Selección y Enganche
de Personal.
Cotizaciones.
P-GADM-02
Nomina.

Pago a
proveedores

P-GADM-03
Facturación.

Comprobantes de
egreso.

P-GADM-04
Cartera

Soportes de
facturación.

P-GADM-05
Compras
P-GADM-06
Tesorería

Cliente
Proceso Gestión de
los sistemas y
Tecnología

Proceso Gestión de
los Recursos de
Infraestructura
Física.

pagar.

(transferencia o
cheques)

Archivar
soportes
Custodiar
documentos
(pagarés)

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Versión No: 1

Titulo:
GESTIÓN DE LOS SISTEMAS Y TECNOLOGIA
Tipo de documento:
CARACTERIZACIÓN DE PROCESO

Código: Fecha vigencia:
GTEC 1 de enero de 2009
Página 1 de 1

OBJETIVO DEL PROCESO
Soportar la operación de la compañía, mediante el diseño de soluciones que respalden la integridad en las bases
de datos de los aplicativos utilizados y que garanticen el normal desarrollo del negocio y la continuidad de las
operaciones diarias de la compañía.
Responsable: Ingeniero de soporte.
Recursos: Ingeniero de Soporte, Servidor para Backup, Software para automatización de backup y administración
de aplicaciones.
Indicadores:
Capacidad del Servidor: Cantidad de Megabytes Usados/ Cantidad de Megabytes Total
Programación de Backup: Backup Ejecutados / Backup Programados

Proveedor

Entradas

Proceso
Gestión
Comercial

Solicitud de
instalación
Software

Proceso
Gestión
Operativa

Requerimientos
de adecuaciones
de red.

Procesos
Gestión de los
recursos
Administrativos
y Financieros

Requerimientos
de Mantenimiento
Correctivo
Solicitud de
servicio de
soporte

Actividades
Levantamiento
información de
usuarios en Mega
bytes.

Procedimiento
P-GTEC-01
Mantenimiento
preventivo y
correctivo de
hardware y software

Instalar Software
de backup.

P-GTEC-02
Backup de
Direccionamiento a Información
ruta de backup.
Pruebas del
Software.
Mantenimiento
preventivo y
correctivo de
software y
Hardware

Salidas
Mantenimiento
preventivo y
correctivo de
equipos.
Instalación de
software.
Políticas
seguridad
Informática.
Plan de
continuidad de
sistemas.
Backup de la
información.
Custodia de
Backup en
bóveda de
Seguridad

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Cliente
Todos los
procesos de la
compañía.

Versión No: 1
GESTIÓN DE LOS RECURSOS DE
INFRAESTRUCTURA FISICA
Tipo de documento:
Código: Fecha vigencia:
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS
GRIF 1 de enero de 2009
Página 1 de 1
Titulo:

OBJETIVO DEL PROCESO
Realizar la respectiva consecución y adecuaciones físicas a las instalaciones según las necesidades, tales como
almacenamiento y custodia de información, bóveda para custodia de Medios Magnéticos, administración de
archivo activo, procesos de codificación y otros procesos.
Responsable: Gerente Operaciones/ Subgerente Operaciones
Recursos: Recurso Humano, Papelería, Sistemas de comunicación, Equipos de computo, Flexo metro,
proveedores, fichas técnicas, acuerdo No. 037 de 2002 AGN.
Indicadores:
Porcentaje de avance: Estado de avance en días / Tiempo estimado para ejecución de adecuaciones.

Proveedor
Proceso Gestión
Comercial.

Entradas

Actividades

Bodega

Realizar visita
técnica a las
Bodegas Actuales posibles
Proceso Gestión
bodegas.
Operativa.
Formatos de
adecuación de
Distribuir las
instalaciones.
áreas áreas de
Procesos
acuerdo a
Gestión de los
necesidades.
recursos
Fichas técnicas
Administrativos y insumos.
Levantar
Financieros
información de la
Necesidades de
bodega.
crecimiento.
Diligenciar
Necesidades de
formato
capacidad.
Adecuación de
bodegas.
Visita preliminar
con los
proveedores para
cotizar costos de
obra civil y
cantidad de
insumos
Evaluar costos y
calidad de
insumos
Aprobar y
autorizar obra
civil e instalación

Procedimiento
P-GRIF-01
Consecución de
Bodegas.
P-GRIF-02
Adecuación de
Instalaciones.
P-GRIF-03
Seguridad Física

Salidas
Formato
solicitud de
insumos.

Formato Check
List basado en
adecuación
Instalaciones
Bodega
adecuada de
acuerdo a las
necesidades y
así dar inicio a
las operaciones
de
administración
de información

Cliente
Cliente Interno
y Externo

de Insumos.

Diligenciar
formato de
aprobación a
satisfacción de
trabajos obra
civil, ubicación e
instalación de
insumos.

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Versión No: 1

Titulo:
GESTIÓN DE DOCUMENTOS
Tipo de documento:
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS

Códigos
GDOC

Revisión: 0
Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 1 de 1

OBJETIVO DEL PROCESO
Definir la estructura básica para la elaboración, redacción de documentos, presentación y control de documentos de
los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad.

Responsable: Responsable de la dirección del SGC.
Recursos: Recurso Humano, Normas, Papelería y equipo de computo.
Indicadores: NA
Proveedor

Entradas

Proceso
Gestión
Gerencial

Información para la
elaboración de los
documentos.

Actividades
Definir, elaborar,
difundir, controlar y
hacer seguimiento a
los documentos y
registros creados de
acuerdo a los
requisitos de la
norma.

Necesidad de
controlar los
documentos y
registros

Procedimiento
P-GDOC-01
Elaboración y
control de
documentos.
P-GDOC-02
Control de registros.

Salidas
Documentos
estandarizados

Procesos
del Negocio

Listado maestro
de control de
registros.

Procesos de
soporte

Listado maestro
de documentos.

Acciones correctivas,
preventivas y de
mejora.
Peticiones, Quejas y
reclamos

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Cliente

Aprobó:
Gerente General

Anexo H. PROCEDIMIENTOS GESTIÓN GERENCIAL

Versión No: 1

Titulo:
PLANEACION ESTRATEGICA
Tipo de documento:

Código:
P-GGER-01

PROCEDIMIENTO
Requisito Norma:
4.1 / 5.1 / 5.2 / 5.3 / 5.4 / 5.4. / 5.4.1 / 5.5 / 5.5.1 / 5.5.2 / 5.5.3 / 8.2.3
/ 8.5 / 8.5.1 / 8.5.2 / 8.5.3

Fecha vigencia:
1 de enero de
2009
Página 1 de 1

Objetivo
Determinar las directrices necesarias que orienten a la empresa en su desarrollo estratégico, basados en la
misión, la visión, los objetivos de calidad y políticas de calidad.
Alcance
Este procedimiento se aplica a todas las áreas de la compañía.
Actividad

Colaboradores

Comité de Calidad

Gerente General

Inicio

Cada dos años se realizara
reunión con los coordinadores
de cada una de las áreas, para
determinar elementos claves
que le permitan mejorar el
desempeño de la compañía.

Con el aporte de todos se hace
una lluvia de ideas.

Elaborar matriz DOFA

Establecer o ajustar la Misión
de la compañía.

Establecer o ajustar la Visión
de la compañía.

Una vez se ha definido la
matriz DOFA, Misión y Visión,
se determinan los compromisos
corporativos de la compañía.
Definir los objetivos de calidad
de acuerdo a la Misión, Visión y
Compromisos Corporativos

Realizar
reunión con los
colaboradores

Recolectar
lluvia de ideas

Elaborar Matriz
DOFA

Definir la
Misión

Definir la Visión

Determinar
Compromisos
Corporativos

Definir los
objetivos de
calidad

1

1

Elaborar el Plan estratégico de
la compañía, de acuerdo a los
compromisos y objetivos de la
compañía.

Dar a conocer la Misión, Visión,
Políticas de calidad, a todos los
colaboradores de la compañía.

Se evalúa si los colaboradores
entienden la Misión, Visión y
Políticas de calidad de la
compañía.
Se realizan campañas de
sensibilización.

Plan Estratégico
F.01-P-GGER-01

Difundir la
Misión, Visión y
Políticas de
Calidad

No
Se
entiende

Realizar
campañas de
sensibilización

No

Se verifica si se cumple con el
objetivo esperado por la
compañía.

Se analizan las causas por la
cuales no es posible que se
cumpla el objetivo.

Se verificar si es necesario
redefinir la misión, visión,
políticas de calidad y objetivos

Cumple
con los
objetivos

Si

Analizar causas

No
Redefinir

Si

Se determina tomar acciones
de mejora.

Acciones
de Mejora
P-GGER05

Fin

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Titulo:
AUDITORIA INTERNA AL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

Versión No: 1

Tipo de documento:
Código:
PROCEDIMIENTO
P-GGER-02
Requisito
Norma: 5.6/5.6.1/5.6.2/5.6.3/8.2.2/8.2.3/8.5.1/8.5.2/8.5.3

Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 1 de 2

Objetivo
Establecer los parámetros y las especificaciones que se deben tener en cuenta para la realización de auditorias
internas del Sistema de Gestión de Calidad
Alcance
Aplica a todas las áreas, cargos y auditores.
Actividad

Auditor Líder

Equipo Auditor

Auditado

Inicio

Solicitar la documentación de
acuerdo al programa de
auditoria

Solicitar
documentación
No

Verificar que la documentación
se encuentre completa y sea la
adecuada para iniciar con la
auditoria

Document
ación
completa
Si

Preparar el plan de auditoria y
asignar el trabajo al equipo
auditor.
Alistar la documentación para
iniciar con la auditoria,
procedimientos, instructivos,
formatos y programa de
auditoria interna (F.01-PGGER-02)
Realizar la reunión de apertura
con el área auditada, presentar
a los participantes, plan de
auditoria, procedimiento de la
auditoria, informar al auditado y
confirmar la disponibilidad de
recursos.
Recolectar evidencias de
acuerdo al procedimiento
auditado. Lista de chequeo
(F.02-P-GGER-02)

Preparar
actividades de
la auditoria

Alistar los
documentos de
auditoria

Realizar reunión de apertura

Recolectar
evidencias

1

Comité de Calidad

1

Realizar reunión de cierre con
el área auditada, con el fin de
informar sobre las evidencias,
hallazgos encontrados y
conclusiones de la auditoria.

Realizar el respectivo informe
de auditoria, de acuerdo a los
hallazgos u oportunidades de
mejora encontrados (F.03-PGGER-02)

De acuerdo al informe
presentado y a la auditoria
realizada, se determina si es
necesario tomar acciones
correctivas, preventivas o de
mejora

Ejecutar el procedimiento
acciones preventivas.

Realizar reunión de cierre de
auditoria

Informe de
auditoria
F.03-P-GGER-02

Requiere
acción
correctiva

Acciones
correctivas
P-GGER03

Si

No

Requiere
acción
preventiva

Si
Acciones
preventivas
P-GGER04

No

Ejecutar el procedimiento
acciones de mejora.

Acciones
de Mejora
P-GGER05

De acuerdo a los resultados
obtenidos y a los planes de
acciones tomados, se debe
programar una nueva auditoria
para verificar y validar que las
acciones tomadas reflejen el
mejoramiento del proceso.

Elaboró:
Comité de Calidad

Programar auditoria
interna de
seguimiento

FIN

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Titulo:

Versión No: 1
Revisión: 0
Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 1 de 4

PROGRAMA DE AUDITORIA
Tipo de documento:

Código:
F.01-P-GGER-02

FORMATO
PROGRAMA DE AUDITORIA

UNIDAD ADMINISTRATIVA _________________________ FECHA
_____/______/_______
OBJETIVO:
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
ALCANCE:
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
JEFE DE AUDITORES:_______________________________________________
AUDITOR (ES) ASIGNADO (S):
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
ÁREA A
AUDITAR

PROCESO /
PROCEDIMIENTO

CLÁUSULA A
REVISAR

DIAS
PROGRAMADOS

HORARIO
L

M

M

J

V

ELABORÓ

REVISÓ

APROBÓ

JEFE DE AUDITOR(ES) /
AUDITOR ASIGNADO

COORDINADOR AUDITORES

RESPONSABLE ÁREA
AUDITADA

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

S

Titulo:

Versión No: 1
PROGRAMA DE AUDITORIA

Tipo de documento:

Código:
F.02-P-GGER-02

FORMATO
LISTA DE CHEQUEO

Revisión: 0
Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 2 de 4

TIPO DE
AUDITORÍA:_______________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
FECHA: ___/___/____
AUDITOR LÍDER:
___________________________________________________________
AUDITORES:
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________

CONSIDERACIONES:
Cada una de las preguntas deberá ser calificada así:
1 = Conforme
2 = Área de Mejora
3 = Desviación
4 = No Aplica
Nota: Calificar el requisito en el cuadro correspondiente
Para las auditorias de certificación se debe completar todas las preguntas
incluyendo aquellas relativas a las exclusiones declaradas por el auditado. Para
estas preguntas el auditor deberá verificar la no aplicabilidad del requerimiento y
contestarlas con la justificación correspondiente

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Titulo:

Versión No: 1
PROGRAMA DE AUDITORIA

Tipo de documento:

Código:
F.03-P-GGER-02

FORMATO

Revisión: 0
Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 2 de 4

REPORTE DE AUDITORIAS

UNIDAD ADMINISTRATIVA:___________________________________________
ÁREA AUDITADA: __________________________________________________
NOMBRE DEL PROCESO: ___________________________________________
FECHA DE AUDITORIA: ___/___/____

ALCANCE DE LA AUDITORIA: ________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________

DATOS DEL EQUIPO AUDITOR: ______________________________________
COORDINADOR DE AUDITORES: _____________________________________
JEFE DE AUDITORES: ______________________________________________
AUDITORES:
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
OBSERVADORES:
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Titulo:

Versión No: 1
PROGRAMA DE AUDITORIA

Tipo de documento:

Código:
F.03-P-GGER-02

FORMATO
RESUMEN DEL REPORTE
ELEMENTO DE LA NORMA NTC ISO 9001:2008
NC*
4.1 Requisitos Generales
4.2 Requisitos de la Documentación
4.2.2. Manual de la Calidad.
4.2.3. Control de los Documentos.
4.2.4 Control de los Registros.
5.1 Compromiso de la Dirección
5.2 Enfoque hacia el Cliente
5.3 Política de Calidad
5.4.1 Objetivos de la calidad.
5.4.2 Planificación del S.G.C.
5.5.1 Responsabilidad y autoridad.
5.5.3 Comunicación Interna.
5.6 Revisión por la Dirección
6. Gestión de los Recursos
6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Competencia, toma de conciencia y formación
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de Trabajo
7.1 Planificación de la prestación del servicio
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el
servicio
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el servicio
7.2.3 Comunicación con el cliente
7.3 Diseño y Desarrollo
7.4.1 Proceso de Compras
7.4.2 Información de las Compras
7.4.3 Verificación de las Compras
7.5.1 Control de la Prestación del servicio
7.5.2 Validación de los procesos de la prestación del servicio.
7.5.3 Identificación y Trazabilidad
7.5.4 Propiedad del Cliente
7.5.5 Preservación del Producto
7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medición
8.1 Generalidades
8.2.1 Satisfacción del Cliente
8.2.2 Auditoría Interna
8.2.3 Seguimiento y Medición de los Procesos
8.2.4 Seguimiento y Medición del Servicio
8.3 Control del Producto no Conforme
8.4 Análisis de datos
8.5.1 Mejora Continua
8.5. Acción Correctiva
8.5.3 Acción Preventiva
TOTAL DE NO CONFORMIDADES
* Marcar con una X los elementos del SGC en los que se han
detectado No Conformidades
** Identificar cada auditor que auditado cada elemento del S.G.C.

Revisión: 0
Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 2 de 4
AUDITOR**

Titulo:

Versión No: 1
PROGRAMA DE AUDITORIA

Tipo de documento:

Código:
F.03-P-GGER-02

FORMATO

Revisión: 0
Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 2 de 4

RESUMEN DE LA AUDITORIA

a. Observaciones
Puntualizar lo que a juicio del equipo auditor se halla percibido en cuanto al
Sistema de Gestión de la Calidad, que deba ser comunicado a la organización.
b. Oportunidades de Mejora
Redactar las oportunidades de mejora que a juicio del equipo auditor deba tener
en cuenta para mejorar sus Sistema de Gestión de la Calidad.
c. Puntos Fuertes
Redactar los puntos fuertes que a juicio del equipo auditor tiene la organización
que sirvan de apoyo para mantener y mejorar el Sistema de Gestión de la Calidad.

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Titulo:

Versión No: 1
PROGRAMA DE AUDITORIA

Tipo de documento:

Código:
F.03-P-GGER-02

FORMATO

Revisión: 0
Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 2 de 4

ÁREA AUDITADA:
__________________________________________________________
PROCESO:
________________________________________________________________
FECHA DEL REPORTE: ___/___/____

No.

CLAUSULA

DESCRIPCIÓN DE LA NO
CONFORMIDAD

ENTERADO:
RESPONSABLE DEL ÁREA
AUDITADA

NOMBRE

Elaboró:
Comité de Calidad

TIPO DE NO
CONFORMIDAD

JEFE DE AUDITORES O
COORDINADOR DE AUDITORES

NOMBRE

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Versión No: 1

Titulo:
ACCIONES CORRECTIVAS
Tipo de documento:
PROCEDIMIENTO
Requisito
Norma: 8.1 / 8.2.3 / 8.4 / 8.5.2

Código:
P-GGER-03

Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 1 de 2

Objetivo
Contar un procedimiento adecuado que garantice la gestión y ejecución de las acciones correctivas.
Alcance
Aplica para todas las áreas y cargos de la compañía.
Actividad

Auditoría

Comité de
Calidad

Gerente General

Dueño del Proceso

Inicio

Producto de una auditoria
interna, externa o por
inconvenientes encontrados en
el normal desarrollo del sistema
de gestión de calidad, se
identifican las causas que
provocan una acción correctiva.

Identificar las
causas

No

Se determina si es necesario
procesar una acción correctiva.

Es acción
correctiva

2

Si

En caso de abrir una acción
correctiva se diligencia el
formato FR.01-GGER-03.

El comité de calidad identifica
las causas que generaron la
acción correctiva.
Se proponen las acciones
correctivas a tomar.

Formato
FR.01-PGGER-03

Identificar
Causas

Proponer
acciones

Se verifican si las acciones
propuestas son las más
adecuadas. Si no son
adecuadas se proponen
nuevas acciones

No

3

Si las acciones son las
adecuadas, se realiza la
implementación de las
acciones.
Luego de implementadas las
acciones, se registran y se

1

Es
adecuada

Si

Implementar
las acciones

Formato
FR.01-PGGER-03

verifican los resultados
obtenidos después de la
implementación.

1

El comité de calidad determina
si las acciones propuestas
fueron eficaces, en caso de no
ser así, se propondrán nuevas
acciones correctivas.

No
3

¿Fue
Eficaz?

Si

Se realiza el cierre de la acción
correctiva.

Cerrar acción
FR.01-PGGER-03

2

FIN

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Titulo:
ACCIONES PREVENTIVA Y CORRECTIVAS
Tipo de documento:

Código:
F.01-P-GGER-03

FORMATO
Solicitud de Acción: Correctiva

Preventiva

Área donde se detectó el problema
Nombre de quién Requisita el Formato
Quejas
Revisión
por la
Dirección
Origen
de la
Causa
Otros:

Versión No: 1
Revisión: 0
Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 1 de 1

Fecha de Emisión: __/__/____
No._____

Producto
No
Conforme

Asignado a
Área Asignada

Proceso
No
Conforme

Satisfacción
Del Cliente

Auditoría

Fecha Asignación:
__/__/____

Descripción del Problema Actual:

Acción de Contención:

Acción Correctiva o Preventiva a aplicar: (Utilizar Hojas adicionales en caso que lo requiera y adjuntarlas)

Controles para verificar la aplicación de la acción:

Fecha de Seguimiento

Plan

Real

Observaciones

Fecha de Inicio del Plan de
Acción
Fecha de término del Plan
de Acción
Verificación de la
efectividad
Resultado de la verificación de la efectividad

Fecha de Cierre
__/__/____

Elaboró:
Comité de Calidad

Nombre y Firma del Responsable

Nombre y Firma del Auditor de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Versión No: 1

Titulo:
ACCIONES PREVENTIVAS
Tipo de documento:
PROCEDIMIENTO
Requisito
Norma: 8.5.3

Código:
P-GGER-04

Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 1 de 1

Objetivo
Contar un procedimiento adecuado que garantice la gestión y ejecución de las acciones preventivas.
Alcance
Aplica para todas las áreas y cargos de la compañía.
Actividad

Auditoría

Comité de
Calidad

Gerente General

Dueño del Proceso

Inicio

Producto de una auditoria
interna, externa o por
inconvenientes encontrados en
el normal desarrollo del sistema
de gestión de calidad, se
identifican las causas que
provocan una acción
Preventiva.
Se determina si es necesario
procesar una acción
preventiva.

En caso de abrir una acción
preventiva se diligencia el
formato FR.01-GGER-03.
El comité de calidad identifica
las causas que generaron la
acción preventiva.
Se proponen las acciones
preventivas a tomar.
Se verifican si las acciones
propuestas son las más
adecuadas. Si no son
adecuadas se proponen
nuevas acciones

Identificar las
causas

No
Es acción
Preventiv
a

2

Si
Formato
FR.01-PGGER-03

Identificar
Causas

Proponer
acciones
No
Es
adecuada
Si

Si las acciones son las
adecuadas, se realiza la
implementación de las
acciones.
Luego de implementadas las
acciones, se registran y se
verifican los resultados

3

Implementar
las acciones

Formato
FR.01-PGGER-03
1

obtenidos después de la
implementación.

1

El comité de calidad determina
si las acciones propuestas
fueron eficaces, en caso de no
ser así, se propondrán nuevas
acciones preventivas.

No
3

¿Fue
Eficaz?

Si

Se realiza el cierre de la acción
preventiva.

Cerrar acción
FR.01-PGGER-03

2

FIN

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Versión No: 1

Titulo:
ACCIONES DE MEJORA
Tipo de documento:
PROCEDIMIENTO
Requisito
Norma: 6.3 / 8.1 / 8.2 / 8.2.1 / 8.4 / 8.5.1

Código:
P-GGER-05

Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 1 de 1

Objetivo
Contar un procedimiento adecuado que garantice la gestión y ejecución de las acciones de mejora.
Alcance
Aplica para todas las áreas y cargos de la compañía.
Actividad

Auditoría

Comité de
Calidad

Gerente General

Dueño del Proceso

Inicio

Producto de una auditoria
interna, externa o por
inconvenientes encontrados en
el normal desarrollo del sistema
de gestión de calidad, se
identifican las causas que
provocan una acción De
mejora.

Identificar las
causas

No
Es acción
De mejora

Se determina si es necesario
procesar una acción de mejora.

2

Si

En caso de abrir una acción de
mejora se diligencia el formato
FR.01-GGER-05.

Formato
FR.01-PGGER-05

El comité de calidad identifica
las causas que generaron la
acción de mejora.

Identificar
Causas

Se proponen las acciones de
mejoras a tomar.
Se verifican si las acciones
propuestas son las más
adecuadas. Si no son
adecuadas se proponen
nuevas acciones

Proponer
acciones
No
3

Es
adecuada
Si

Si las acciones son las
adecuadas, se realiza la
implementación de las
acciones.

Implementar
las acciones

Luego de implementadas las
acciones, se registran y se
Formato
FR.01-PGGER-05

1

verifican los resultados
obtenidos después de la
implementación.

1

El comité de calidad determina
si las acciones propuestas
fueron eficaces, en caso de no
ser así, se propondrán nuevas
acciones de mejora.

No
3

¿Fue
Eficaz?

Si

Se realiza el cierre de la acción
de mejora.

Cerrar acción
FR.01-PGGER-05

2

FIN

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Titulo:

Versión No: 1
ACCIONES DE MEJORA

Tipo de documento:

Código:
F.01-P-GGER-05

FORMATO
Solicitud de Acción de Mejora

Revisión: 0
Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 1 de 1

Fecha de Emisión: __/__/____
No._____

Área donde se Realiza la Mejora
Nombre de quién Requisita el
Formato
Quejas
Origen
de la
Causa

Revisión
por la
Dirección

Producto
No
Conforme

Proceso
No
Conforme

Satisfacción
Del Cliente

Auditoría

Otros:
Asignado a
Área Asignada

Fecha Asignación:
__/__/____

Descripción del Problema Actual:

Acción de Contención:

Acción de Mejora a aplicar: (Utilizar hojas adicionales en caso que lo requiera y adjuntarlas)

Controles para verificar la aplicación de la acción:

Fecha de Seguimiento

Plan

Real

Observaciones

Fecha de Inicio del
Plan de Acción
Fecha de término del
Plan de Acción
Verificación de la
efectividad
Resultado de la verificación de la efectividad

Fecha de Cierre
__/__/____

Elaboró:
Comité de Calidad

Nombre y Firma del Responsable

Nombre y Firma del Auditor de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Versión No: 1

Titulo:
PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
Tipo de documento:
Código:
PROCEDIMIENTO
P-GGER-06
Requisito
Norma: 8.1 / 8.2 / 8.2.1 / 8.2.3 / 8.4 / 8.5 / 8.5.1 / 8.5.2 /

Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 1 de 4

Objetivo
Garantizar que las peticiones, quejas y reclamos recibidos de parte de los clientes, se reciban, se analicen, se
controlen y se les dé una solución adecuada.
Alcance
Este procedimiento aplica para todas las áreas y cargos involucrados en la prestación del servicio.
Actividad

Colaboradores

Gerente General

Dueño del
Proceso

Inicio

El procedimiento inicia con la
solicitud, petición, queja o
reclamo por parte de los
clientes, la cual puede ser
canalizada por alguno de los
colaboradores ( Coordinadores,
Recepción, Asistente
Administrativa, Subgerente de
Operaciones, Gerente de
Operaciones, Gerente
General), esta puede realizarse
de la siguiente forma:
- Solicitud Verbal personal o
telefónica.
- Comunicación escrita.
- Encuestas de satisfacción al
cliente.
Informar y reportar al Gerente
General sobre la novedad
reportada por el cliente.

Recibir
petición, queja
o reclamo

Diligenciar
Formato
FR.01-PGGER-06

Informar al
Gerente
General

El Gerente General analizara:
cuál fue la causa de la petición,
queja o reclamo y notificara al
dueño del proceso, con el fin
de que se analicen las causas
de las mismas.
El Gerente General y el dueño
dueño del proceso, verifican la
información,
evalúan
las
causas, y proponen la solución
para mejorar o eliminar las
causas de las quejas y/o
reclamos.

Analizar causas
y notificar al
dueño del
proceso

2

Proponer mejoras y/ o
soluciones

Implementar la
solución

1

Comité de Calidad

Implementar
la
solución
propuesta, y hacer seguimiento
con el cliente.
1

Contactar al cliente para
realizar seguimiento y verificar
conformidad con la acción
tomada.

Implementada la solución, se
verifica con el cliente si la
acción tomada es la adecuada.

Contactar al
cliente.

No
2

Es
adecuada

Si

Se hace el cierre de la petición,
queja o reclamo.

Formato
FR.01-PGGER-06

Luego de hacer el cierre el
comité de calidad evalúa las
incidencias de los errores,
influencia y costo del error o
queja para el cliente y que
influencia y costo tiene para la
empresa.

Evaluar
incidencias y
costos

Evaluar la frecuencia de la
insatisfacción; observar cada
cuánto se está presentando y
analizar la complejidad para la
solución del inconveniente. Es
decir, si su solución es sencilla
o implica mayores recursos en
tiempo y dinero.

Evaluar
Frecuencia

No

Si es crítico, se implementará
una acción correctiva para
eliminar la causa. Esta decisión
será tomada por el Gerente
General previo concepto del
comité de calidad.

4

Es crítica

Si
3

3

Acciones
Correctivas
P-GGER03

El comité de Calidad medirá
durante un periodo de tiempo,
para observar si se vuelve o no
a presentarse la novedad.

4

FIN

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Titulo:
PETICIONES, QUEJAS O RECLAMOS
Tipo de documento:

Código:
F.01-P-GGER-06

FORMATO

Versión No: 1
Revisión: 0
Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 157 de 218

REGISTRO PETICIONES, QUEJAS O RECLAMOS
Fecha Recepción __/__/____
Canal de Recepción: Teléfono
Escrito
Número
Marque con una X

Petición

Queja

Reclamo

Nombre
Apellido
Compañía
Cargo
Ciudad
e-mail
Teléfono Contacto
Fax
Descripción del Caso:________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
Para (Área Específica)

Colaborador responsable por la solución de PQR
Acción Realizada

Fecha y Hora de Respuesta al Cliente __/__/____ __:__
Nombre de la persona (Cliente) que recibió respuesta del PQR
Firma Colaborador que dio respuesta al PQR:

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Titulo:
CONTROL DEL PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME

Versión No: 1

Tipo de documento:
PROCEDIMIENTO
Requisito Norma: 8.2 / 8.3

Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 1 de 1

Código:
P-GGER-07

Objetivo.
Controlar, registrar y realizar el seguimiento necesario para la identificación del servicio no conforme del Sistema de
Gestión de Calidad.
Alcance.
Este procedimiento aplica en todos los procesos que generen servicio no conforme con respecto a los requisitos del
sistema de gestión de calidad.
Actividad
Área Detectora
Responsable a Calidad
Área Generadora

Inicio

Identificar el producto o servicio
no conforme.

Levantar la información
correspondiente al producto o
servicio no conforme F.01-PGGER-07

Identificar falla

Formato de No
Conformidades
F.01-P-GGER-07
7
Evaluar no
Conformidad

Evaluar si la no conformidad es
procedente o no.

Si no es procedente la no
conformidad, se le informa al
área detectora.

No
Informar al área
detectora

Es no
Conformidad

Si
2

Recibir y registrar el formato de
no conformidad, con el fin de
llevar
control
y
hacer
seguimiento
hasta
el
levantamiento de la misma.

Notificar y enviar el formato al
responsable
del
área
generadora
de
la
no
conformidad

Recibir y Registrar no
conformidad

Enviar el formato

1

1

Recibir el formato y realizar el
seguimiento respectivo.

Formato de No
Conformidades
F.01-P-GGER-07
7

Determinar e implementar las
acciones, tendientes a levantar
la no conformidad.

Formato de No
Conformidades
F.01-P-GGER-07
7

Enviar el formato diligenciado
al responsable de la calidad,
con el fin de que se valide el
cierre de la misma.

Enviar el formato

Verificar las acciones tomadas
y realizar el respectivo registro
para seguimiento y control.

Verificar y Registrar

Hacer el seguimiento para
verificar que la acción tomada
sea la adecuada y cumpla con
los requisitos del Sistema de
Gestión de Calidad

Auditoría Interna
P-GGER-02

2

Fin

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Titulo:
FORMATO DE NO CONFORMIDAD
Tipo de documento:

Código:
F.01-P-GGER-07

FORMATO

ÁREA DETECTORA

Proceso / Área Detectora:
Proceso / Área Generadora:
Descripción del Incumplimiento u Observación

Versión No: 1
Revisión: 0
Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 160 de 218

Fecha de Detección: __/__/____

Persona que detecta (Nombre y Firma)
Procede el Incumplimiento u Observación?

SI

NO

Responsable del Proceso / Área Detectora (Nombre y Firma)

Procede el Incumplimiento u Observación?

SI

NO

ÁREA GENERADORA

Responsable del Proceso / Área Generadora (Nombre y Firma)
Aceptación bajo concesión
Corrección

Reproceso

Acción
Correctiva

Oportunidad de
Mejora

___________________________

Acción Propuesta

Fecha Inicio __/__/____
CONTROL DE
LA NO
CONFORMIDA
D

Autorización del responsable del proceso en el
área que genera la No Conformidad
(Nombre, Firma y Cargo)

Fecha Término __/__/____

Verificación de las Acciones Implantadas
Información del Resultado de la Verificación

Fecha __/__/____

Hora __ : __

Responsable del Control de la No Conformidad:

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Anexo I. PROCEDIMIENTOS GESTIÓN DE DOCUMENTOS

Versión No: 1

Titulo:
CONTROL DE DOCUMENTOS
Tipo de documento:

Código:
P-GDOC-01

PROCEDIMIENTO
Requisito Norma:
4.1 / 4.2 / 4.2.1 / 4.2.3 / 4.2.4

Fecha vigencia:
1 de enero de
2009
Página 1 de 5

Objetivo
Definir la estructura básica para la elaboración, redacción y creación de documentos de los procedimientos
del Sistema de Gestión de la Calidad basado en la norma ISO9001:2008.
Alcance
Este procedimiento se aplica a todos los documentos de los procesos generados en MEMORY CORP S.A.
El documento aplica especialmente para la elaboración de:
Manual de la Calidad: MC
Procedimientos documentados: G
Otros documentos importantes para la operación de la empresa.

1. GLOSARIO DE TERMINOS
Anexos: documentos o elementos que complementan el cuerpo del documento en referencia.
Documento: información y su medio de soporte. El medio soporte puede ser papel, disco magnético,
óptico o electrónico o una combinación de estos.
Documentos externos: son aquellos documentos suministrados por terceros y que se requieren para
llevar a cabo los procesos en MEMORY CORP S.A.
Esquema: representación gráfica de la forma en que se desea elaborar un documento.
Estructura de los documentos: es el conjunto de actividades dirigidas a la elaboración, divulgación,
aplicación y control de todos los documentos de MEMORY CORP S.A.
Generación de documentos:
Elaboración. acción de preparar, realizar y verificar la adecuación e implementación de los
documentos.
Revisión. actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuación y eficacia del tema
objeto de la revisión, para alcanzar unos objetivos establecidos.
Aprobación. acción por la cual se oficializa la aplicación y el cumplimiento de un documento en
MEMORY CORP S.A.
Información: datos que poseen significado. Documentos que sirven para tomar decisiones o realizar
cálculos, tales como: políticas, organigramas, descripción de funciones, programas (de auditoría, de
entrenamiento), términos de referencia, lineamientos, entre otros.
Manual de calidad: documento que especifica el sistema de gestión de la calidad de una organización.
Procedimiento documentado: documento que ofrece una visualización actualizada, concisa y clara de las
actividades contenidas en cada proceso, por ello, dichos procedimientos jamás se consideran concluidos y
completos, ya que deben evolucionar con la organización.
Partes interesadas: persona o grupo que tenga un interés en el desempeño o éxito de una organización.
Plan: documento que especifica los objetivos, actividades, mediciones y recursos asociados que deben

aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato.
Políticas: es un comportamiento, intencional, planeado, no simplemente reactivo ni casual, se pone en
movimiento con la decisión de alcanzar objetivos a través de algunos medios, que la convierten en una
acción de las fuerzas políticas, particularmente de los gobernantes y las consecuencias de sus actos. Las
políticas se ejecutan, se materializan o se concretan en acciones.
Procedimiento: una manera especificada de efectuar una actividad o un proceso. Usualmente se emplean
procedimientos escritos o en medios magnéticos; aunque también se pueden utilizar medios audiovisuales.
Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.
Registros: documentos que presentan resultados obtenidos o proporcionan evidencia de actividades
desempeñadas.
Trazabilidad: capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de todo aquello que está bajo
consideración.

2. ESTRUCTURA DE LOS DOCUMENTOS
2.1 CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS
Los documentos se considera que deben llevar como mínimo objetivo, alcance y responsable.
2.2 CUERPO DE LOS DOCUMENTOS
Con el fin de unificar la presentación de todos los documentos, según sea el caso, se deben incluir los
siguientes aspectos:
2.2.1 Título y subtitulo (obligatorio). El título indica el nivel al que pertenece el documento (manual de
calidad, procedimiento, caracterización o formatos de registro).
2.2.2 Objetivo (obligatorio). Expresar en forma clara y concisa la finalidad del documento.
2.2.3 Alcance (obligatorio). Definir claramente el campo de aplicación, área y actividad, del documento.
2.2.4 Definiciones, símbolos o abreviaturas (opcional). Señala el significado de los principales términos
utilizados en el documento y que no son de uso común o tienen un significado específico.
2.2.5 Responsabilidad (opcional). Es el cargo o cargos involucrados en el desarrollo de los procedimientos.
2.2.6 Documentos complementarios (opcional). Se deben indicar los procedimientos, instrucciones, datos,
normas, leyes, resoluciones, decretos, manuales y en general documentación que contenga información
asociada y/o conectada al procedimiento, no es necesario anexarlos pero sí es posible dar a conocer su
ubicación.
2.2.7 Actividades de seguimiento y control (opcional). Son actividades complementarias y/o involucradas
en los procesos donde se verifica el cumplimiento de los procedimientos
2.2.8 Indicador de desempeño (opcional). Mediciones realizadas periódicamente para verificar el eficaz
cumplimiento del procedimiento
2.2.9 Meta (opcional). Mínimo valor establecido para el indicador de gestión
2.2.10 Aplicación de la norma ISO 9001:2008. Señala los puntos de la norma a los cuales se les dan
cumplimiento mediante este procedimiento.
2.2.11 Procedimiento. Instructivo de los procedimientos, puede ir como diagrama de flujo o indicando

textualmente el procedimiento.

2.2.12 Anexos. Se relacionan otros documentos que suministran información y que se incluyen en el
procedimiento como los formatos, en los cuales se llevan los registros que deben conservarse como evidencia
de la actividad o proceso, tablas para cálculos, gráficos, listados, tablas informativas y/o de valores, etc. Los
impresos o formatos deben estar identificados claramente, ya que una vez diligenciados se convierten en
registros de datos. La diagramación de los formatos en cuanto al encabezado, se ciñe igualmente a lo
estipulado para la documentación.
2.2.13 Otros documentos de calidad. El documento se elabora bajo el mismo formato de los anteriores, pero
no con las especificaciones, de objetivo, alcance, definiciones, documentos complementarios, indicadores de
desempeño, diagramas de flujo, anexos.
2.3 CODIFICACIÓN DE LOS DOCUMENTOS
La siguiente es la estructura de codificación para los documentos y formatos, así:
MC Manual de la Calidad
G: Proceso
P: Procedimientos
F: Formatos
I: Instructivos, guías o manuales
Todos los documentos siguen un orden consecutivo y de acuerdo a los procesos de la compañía y a las
diferentes áreas se identificaran de la siguiente manera:
GGER: Gestión Gerencial.
GCOM: Gestión Comercial.
GOPE: Gestión Operativa.
GADM: Gestión de los recursos administrativos y financieros.
GTEC: Gestión de los sistemas y tecnología.
GRIF: Gestión de los recursos de infraestructura física.
GDOC: Gestión de documentos.
La siguiente será la estructura de Codificación de acuerdo al tipo de documento, a continuación se
muestran algunos ejemplos:
MC-01: Manual de Calidad.
GCOM-01: Proceso de la Gestión Comercial, consecutivo número 01.
P-GCOM-01: Procedimiento de la Gestión Comercial, consecutivo numero 01.
F.01-P-GCOM-01: Formato numero 01, del Procedimiento de la Gestión Comercial numero 01.
I.01-P-GCOM-01: Instructivo numero 01, del Procedimiento de la Gestión Comercial numero 01.
3. CONTROL Y ARCHIVO DE LOS DOCUMENTOS
Los documentos pueden ser emitidos por cualquier dependencia, pero su revisión y aprobación debe
realizarse de acuerdo a los siguientes niveles de autoridad:

Niveles de Autoridad para revisión, aprobación y distribución de documentos
Tipo de documento
Manual de Calidad
Proceso
Procedimiento
Formato
Instructivo

Conservación
Físico y Electrónico
Físico y Electrónico
Físico y Electrónico
Físico y Electrónico
Físico y Electrónico

CC: Comité de Calidad

Sigla
MC
G
P
F
I

RC:Representante de la Calidad

Elaborado
CC
CC
CC
CC
CC

Revisado
RC
RC
RC
RC
RC

GG: Gerente General

Aprobado
GG
GG
GG
GG
GG

Distribuido
GG
GG
GG
DP
DP

DP: Dueño del proceso

3.1 RESPONSABILIDADES PARA LA ELABORACIÓN, REVISIÓN, APROBACIÓN Y CONTROL DE LA
DOCUMENTACIÓN
Las siguientes serán las responsabilidades de las personas que intervienen en el proceso:
3.1.1 Comité de calidad.
Los cambios requeridos y las nuevas inclusiones al Sistema de Gestión de Calidad de MEMORY CORP S.A.,
serán sometidos a consideración del comité de calidad, quien dará la aprobación o no para que se efectué la
inclusión o el cambio.
Identificar las necesidades de normalización de MEMORY CORP S.A. de acuerdo a la norma ISO9001:2008.
Dar apoyo a todas las áreas en la simplificación de métodos, formatos y procedimientos para que mejoren y
hagan más eficiente su labor.

3.1.2 Representante de la Dirección ante el SGC.
Los documentos que forman parte del SGC, deben ser revisados y validados por el representante de la
dirección frente al SGC implementado.
Divulgar los procedimientos y realizar el respectivo seguimiento de su implementación y ejecución.

3.1.3 Gerente general. Aprobar los documentos (procedimientos, formatos, instructivos, manuales, guías)
previamente revisados por los dueños de los procesos.
3.1.4 Personal de MEMORY CORP S.A.
Conocer los documentos que soportan el SGC de MEMORY CORP S.A.
Realizar sus funciones y procedimientos de acuerdo a lo estipulado en los documentos.
Verificar en el desarrollo de sus funciones la funcionalidad de los documentos.
Proponer cambios y ajustes respectivos de acuerdo a la evolución y cambio de la compañía.
3.2 EMISIÓN DE DOCUMENTOS
Los documentos mencionados en este procedimiento pueden ser emitidos directamente por quien requiera de
su aplicación, en cuyo caso el comité de calidad analizará la pertinencia de su elaboración en lo relacionado
con el mejoramiento de los procesos.
3.3 REVISIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE DOCUMENTOS
Si los documentos son emitidos directamente por quien los aplica, deben remitirse al representante de la
dirección ante el sistema para su revisión.
3.4 APROBACIÓN DE DOCUMENTOS
La aprobación de los documentos se realizara de acuerdo a los niveles de autoridad mencionados en el ítem 3
de este procedimiento

3.5 DISTRIBUCIÓN DE DOCUMENTOS
Aprobado el documento se distribuye para su aplicación respectiva, mediante comunicación escrita a las
personas directamente responsables del proceso.
Cualquier persona interesada en tener copias de los documentos que se mencionan en este procedimiento,
podrán disponer de ésta, siempre y cuando sea autorizado por el Representante a la Calidad y el Gerente
General, para lo la cual se manejará como COPIA NO CONTROLADA.

3.6 DIFUSIÓN DE DOCUMENTOS
Una vez distribuido el documento, la difusión de los mismos estará a cargo del responsable del área que lo
emita, quien lo da a conocer y asegura entendimiento, para facilitar su aplicación.
3.7 ARCHIVO DE DOCUMENTOS
3.7.1 Identificación. Todos los documentos se deben archivar en las carpetas mencionadas en el listado
maestro de control de documentos y en el listado maestro de control de registros.

4. ACTUALIZACIÓN Y ANULACIÓN DE DOCUMENTOS
Cada dependencia debe hacer seguimiento permanente a la aplicación de sus documentos, y cuando sea
necesario elaborar, modificar o anular un documento existente.
Aprobada una modificación se efectuará su revisión, aprobación, distribución y difusión, de la misma manera
como si se tratara de un documento inicial, a las áreas a las cuales fueron distribuidos inicialmente.
5. CONTROL DE DOCUMENTOS OBSOLETOS
Al distribuir un documento actualizado, el comité de calidad recoge la documentación obsoleta la cual es
marcada por un sello de anulada, y en carpetas de documentación obsoleta en gerencia general.
6. DOCUMENTACIÓN COMPLEMENTARIA
Norma NTC ISO 9001:2008.
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Objetivo
Establecer los parámetros, las especificaciones y el control, para la administración de los registros resultantes
de los procedimientos que forman parte del Sistema de Gestión de Calidad (S.G.C.)
Alcance
Aplica a todos los registros existentes en el S.G.C. derivados de las actividades que se realizan en cada uno de
los procesos y que sirven de soporte para la toma de decisiones en todos los procesos de la compañía.
Actividad

Dueño del proceso

Responsable de la Calidad

Inicio

Definir los registros que harán
parte del Sistema de Gestión
de Calidad, de acuerdo a la
información levantada y
suministrada por e dueño del
proceso. Estos registros puede
ser modificados y/o
actualizados de acuerdo al
desarrollo de los procesos de la
compañía

Definir los Registros del SGC
2

Elaborar Registros

Elaborar los Registros, los
cuales deben tener los datos
básicos: Nombre, responsable,
fecha, área, código.

Identificar
Registro

Identificar
el
registro
de
acuerdo al nombre y al
procedimiento que pertenece.
Determinar Diseño

Determinar la fuente, formato y
diseño para su elaboración.

Determinar la ubicación física
del registro e identificar si
forma de almacenamiento.

Determinar Ubicación

Determinar el tiempo de
conservación y la disposición
final del registro.

Incluir en el listado maestro de
control de registros F.01-PGDOC-02

Comité de Calidad

Determinar
Conservación

1

Listado Maestro de
Control de Registros
F.01-P-GDOC-01

1

2

Iniciar con la aplicación de los
registros de acuerdo a los
parámetros definidos.

Diligenciar Registros

No

Determinar si su funcionalidad
y aplicación van acorde a los
requerimientos del proceso, en
caso de nos ser aplicable y
funcional, se elaborará o
modificará
nuevamente
el
registro.

Es Funcional

Si

Fin

Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

F.01-P-GDOC-02 Listado Maestro de Procedimientos y Registros de Memory Corp S.A – SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD ISO9001:2008

Proceso

Código
Procedimiento

Fecha
de
Vigencia

Ubicación

Procedimiento

Punto de la norma
ISO9001:2008

Planeación
Estratégica

4.1 / 5.1 / 5.2 / 5.3 / 5.4 /
5.4. / 5.4.1 / 5.5 / 5.5.1 /
5.5.2 / 5.5.3 / 8.2.3 / 8.5 /
8.5.1 / 8.5.2 / 8.5.3

P-GGER-01

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Subgerente
Operaciones

Auditoría
Interna

5.6 / 5.6.1 / 5.6.2 / 5.6.3 /
8.2.2 / 8.2.3 / 8.5.1 / 8.5.2
/ 8.5.3

P-GGER-02

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Subgerente
Operaciones

Acciones
Correctivas

8.1 / 8.2.3 / 8.4 / 8.5.2

P-GGER-03

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Subgerente
Operaciones

Acciones
Preventivas

8.5.3

P-GGER-04

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Subgerente
Operaciones

Acciones de
Mejora

6.3 / 8.1 / 8.2 / 8.2.1 / 8.4
/ 8.5.1

P-GGER-05

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Subgerente
Operaciones

Peticiones,
Quejas y
Reclamos

8.1 / 8.2 / 8.2.1 / 8.2.3 /
8.4 / 8.5 / 8.5.1 / 8.5.2 /

P-GGER-06

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Subgerente
Operaciones

Versión

Revisión

Estado

Gestión
Gerencia
l GGER

Recuperación
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.

Tipo
de
Medio

Conservación

Acceso

Responsable

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GG-RC

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GG-RC

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GG-RC

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GG-RC

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GG-RC

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GG-RC

Control del
Producto
Servicio no
Conforme

8.2 / 8.3

P-GGER-07

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Subgerente
Operaciones

Contacto Inicial
de Clientes

7.2 / 7.2.1 / 7.2.2 / 7.2.3 /
8.2.1 / 8.2.3 / 8.2.4 / 8.4 /
8.5 / 8.5.1 / 8.5.2 /8.5.3

P-GCOM-01

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
General

Levantamiento
de Información

7.2 / 7.2.1 / 7.2.2 / 7.2.3 /
7.3 / 7.3.1 / 7.3.2 / 7.3.3 /
7.3.4 / 7.3.5 / 7.3.6 / 7.3.7

P-GCOM-02

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
General

Propuesta
Técnica
Comercial

7.2 / 7.2.1 / 7.2.2 / 7.2.3 /
7.3 / 8.2.1 / 8.2.3 / 8.2.4 /
8.4 / 8.5 / 8.5.1 / 8.5.2 /
8.5.3

P-GCOM-03

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
General

Definición de
ANS

7.2 / 7.2.1 / 7.2.2 / 7.2.3

P-GCOM-04

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
General

Legalización de
Contrato

7.2 / 7.2.1 / 7.2.2 / 7.2.3 /
8.2.1 / 8.2.3 / 8.2.4 / 8.4 /
8.5 / 8.5.1 / 8.5.2 / 8.5.3

P-GCOM-05

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
General

Evaluación del
Servicio

5.6.1 / 5.6.2 / 8.5.1

P-GCOM-06

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
General

Gestión
Comerci
al GCOM

Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GG-RC

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO-CA

GG

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GG

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GG

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GG

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GG

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GG

Gestión
Operativ
a GOPE

Recepción de
Información

7.1 / 7.5.1 / 7.5.2 / 7.5.3 /
7.5.4 / 7.5.5 / 8.2.3 / 8.2.4
/ 8.3 / 8.4 / 8.5 / 8.5.1 /
8.5.2 / 8.5.3

P-GOPE-01

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
Operaciones

Solicitud y
envío de
Información

7.1 / 7.5.1 / 7.5.2 / 7.5.3 /
7.5.4 / 7.5.5 / 8.2.3 / 8.2.4
/ 8.3 / 8.4 / 8.5 / 8.5.1 /
8.5.2 / 8.5.3

P-GOPE-02

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
Operaciones

Codificación de
Información

7.1 / 7.5.1 / 7.5.2 / 7.5.3 /
7.5.4 / 7.5.5 / 8.2.3 / 8.2.4
/ 8.3 / 8.4 / 8.5 / 8.5.1 /
8.5.2 / 8.5.3

P-GOPE-03

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
Operaciones

Custodia de
Archivo Físico

7.1 / 7.5.1 / 7.5.2 / 7.5.3 /
7.5.4 / 7.5.5 / 8.2.3 / 8.2.4
/ 8.3 / 8.4 / 8.5 / 8.5.1 /
8.5.2 / 8.5.3

P-GOPE-04

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
Operaciones

Custodia de
Medios
Magnéticos

7.1 / 7.5.1 / 7.5.2 / 7.5.3 /
7.5.4 / 7.5.5 / 8.2.3 / 8.2.4
/ 8.3 / 8.4 / 8.5 / 8.5.1 /
8.5.2 / 8.5.3

P-GOPE-05

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
Operaciones

Rearchivo de
Información

7.1 / 7.5.1 / 7.5.2 / 7.5.3 /
7.5.4 / 7.5.5 / 8.2.3 / 8.2.4
/ 8.3 / 8.4 / 8.5 / 8.5.1 /
8.5.2 / 8.5.3

P-GOPE-06

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
Operaciones

Consulta de
Imágenes

7.1 / 7.5.1 / 7.5.2 / 7.5.3 /
7.5.4 / 7.5.5 / 8.2.3 / 8.2.4
/ 8.3 / 8.4 / 8.5 / 8.5.1 /
8.5.2 / 8.5.3

P-GOPE-07

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
Operaciones

Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO-CA

GO-SO

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO-CA

GO-SO

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO-CA

GO-SO

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO-CA

GO-SO

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO-CA

GO-SO

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO-CA

GO-SO

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO-CA

GO-SO

7.1 / 7.5.1 / 7.5.2 / 7.5.3 /
7.5.4 / 7.5.5 / 8.2.3 / 8.2.4
/ 8.3 / 8.4 / 8.5 / 8.5.1 /
8.5.2 / 8.5.3

P-GOPE-08

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
Operaciones

Administración 7.1 / 7.5.1 / 7.5.2 / 7.5.3 /
de
7.5.4 / 7.5.5 / 8.2.3 / 8.2.4
Correspondenci
/ 8.3 / 8.4 / 8.5 / 8.5.1 /
a
8.5.2 / 8.5.3

P-GOPE-09

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
Operaciones

Distribución de
correspondenci
a

7.1 / 7.5.1 / 7.5.2 / 7.5.3 /
7.5.4 / 7.5.5 / 8.2.3 / 8.2.4
/ 8.3 / 8.4 / 8.5 / 8.5.1 /
8.5.2 / 8.5.3

P-GOPE-10

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
Operaciones

Selección y
Enganche de
personal

6.2 / 6.2.1 / 6.2.2 / 6.4 /
8.2.3 / 8.4 / 8.5.1 / 8.5.2 /
8.5.3

P-GADM-01

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
General

Nomina

6.2.1 / 8.5 / 8.5.1 / 8.5.2 /
8.5.3

P-GADM-02

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
General

Facturación

7.2.1 / 7.2.2 / 8.2.3 / 8.4 /
8.5.1 / 8.5.2 / 8.5.3

P-GADM-03

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
General

Cartera

4.1 / 8.2.3 / 8.5.1 / 8.5.2 /
8.5.3

P-GADM-04

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
General

Administración
Archivo Activo

Gestión
de los
Recurso
s
Administ
rativos y
Financie
ros

Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO-CA

GO-SO

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO-CA

GO-SO

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO-CA

GO-SO

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO-CA

GG

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO-CA

GG

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO-CA

GG

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO-CA

GG

Gestión
de los
Sistemas
y
Tecnolo
gía GTEC

Gestión
de los
recursos
de
Infraestr
uctura
Física GRIF

Compras

6.1 / 7.4 / 7.4.1 / 7.4.2 /
7.4.3 /

P-GADM-05

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
General

Tesorería

7.2 / 7.2.1 / 7.2.2 / 8.2.3 /
8.4 / 8.5.1 / 8.5.2 / 8.5.3

P-GADM-06

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
General

Mantenimiento
preventivo y
correctivo de
Hardware y
Software

5.6.2 / 6.1 / 7.6 / 8.2.3 /
8.5.1 / 8.5.2 / 8.5.3

P-GTEC-01

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Subgerente
Operaciones

Backup de
Información

5.6.2 / 6.1 / 8.5.1 / 8.5.2 /
8.5.3

P-GTEC-02

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Subgerente
Operaciones

Consecución
de Bodegas

6.1 / 6.3

P-GRIF-01

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
Operaciones

Adecuación de
Instalaciones

6.1 / 6.3

P-GRIF-02

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
Operaciones

Seguridad
Física

6.1 / 6.3

P-GRIF-03

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Gerencia
Operaciones

Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
-GOPE-02
Solicitud y
envío de
información.

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO-CA

GG

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO-CA

GG

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GO-SO

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GO-SO

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GO-SO

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GO-SO

Físico y
Electró
nico

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GO-SO

Gestión
de
Docume
ntos GDOC

Control de
Documentos

4.1 - 4.2 - 4.2.1 - 4.2.3 4.2.4

P-GDOC-01

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Subgerente
Operaciones

Control de
Registros

4.2.3 - 4.2.4

P-GDOC-02

1

0

01/01/20
09

Vigente

Oficina
Subgerente
Operaciones

Convenciones:
CC: Comité de Calidad

RC: Representante a la Calidad

GG: Gerente General
GO: Gerente de Operaciones
CA: Coordinador de Área

Aplica el
procedimientoP
Físico y
-GOPE-02
Electró
Solicitud y
nico
envío de
información.
Aplica el
procedimientoP
Físico y
-GOPE-02
Electró
Solicitud y
nico
envío de
información.

SO: Subgerente de Operaciones

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GO-SO

Permanente.

CC-RCGG-GOSO

GO-SO

Procedimiento

P-GGER-01

P-GGER-02

P-GGER-03

P-GGER-04

F.01-P-GDOC-02 Listado Maestro de Procedimientos y Registros de Memory Corp S.A – SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD ISO9001:2008
Código
Nombre del
Nombre del
Fecha de
Tipo de
del
Versión Revisión
Estado
Ubicación
Recuperación
Conservación Acceso Responsable
Procedimiento
Registro
Vigencia
Medio
Registro

Planeación
Estratégica

Auditoría Interna

Acciones
Correctivas

Acciones
Preventivas

F.01-PGGER01

Formato de Plan
Estratégico

F.01-PGGER02

Formato
Programa de
Auditoría

F.02-PGGER02

Formato de Lista
de Chequeo

F.03-PGGER02

Formato de
Informe de
auditoria

F.01-PGGER03

Formato de
Acciones
Preventivas y
Correctivas

F.01-PGGER03

Formato de
Acciones
Preventivas y
Correctivas

1

1

1

1

1

1

0

0

0

0

0

0

01/01/2009 Vigente

Oficina
Gerente
General

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

01/01/2009 Vigente

Oficina
Subgerente
Operaciones

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GG-RC

Oficina
Subgerente
Operaciones

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GG-RC

01/01/2009 Vigente

Oficina
Subgerente
Operaciones

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GG-RC

01/01/2009 Vigente

Oficina
Subgerente
Operaciones

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GG-RC

Oficina
Subgerente
Operaciones

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GG-RC

01/01/2009 Vigente

01/01/2009 Vigente

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GG-RC

P-GGER-05

P-GGER-06

P-GGER-07

P-GCOM-01

P-GCOM-02

P-GCOM-03

Acciones de
Mejora

Peticione,
Quejas o
Reclamos

Producto no
Conforme

F.01-PGGER05

Formato de
Acciones de
Mejora

F.01-PGGER06

Formato de
Peticiones,
Quejas o
Reclamos

F.01-PGGER07

Formato de No
Conformidades

Contacto Inicial
de Clientes

Levantamiento
de Información

Propuesta
Técnica
Comercial

1

1

1

1

F.01-PGCOM02

F.01-PGCOM03

Formato de
levantamiento de
información

Propuesta
Tecnica

1

1

0

0

0

0

0

0

01/01/2009 Vigente

01/01/2009 Vigente

01/01/2009 Vigente

01/01/2009 Vigente

01/01/2009 Vigente

01/01/2009 Vigente

Oficina
Subgerente
Operaciones

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GG-RC

Oficina
Subgerente
Operaciones

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GG-RC

Oficina
Subgerente
Operaciones

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GG-RC

Oficina
Gerente
Comercial

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GC

Oficina
Gerente
Comercial

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GC

Oficina
Gerente
Comercial

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGC

GC

P-GCOM-04

P-GCOM-05

P-GCOM-06

P-GOPE-01

Definición de
ANS

Legalización de
Contrato

Evaluación del
Servicio

Recepción de
Información

F.01-PGCOM04

F.01-PGCOM05

Contrato de
Servicios

F.01-PGCOM06

Formato
encuesta de
Satisfacción de
clientes

F.01-PGOPE01

F.01-PGOPE02
P-GOPE-02

Acuerdo de
Niveles de
Servicio

Recepción de
Información

Solicitud de
Información

1

1

1

1

1

0

0

Envío de
Información

1

01/01/2009 Vigente

Oficina
Gerente
Comercial

Permanente.

CC-RCGC

GC

Oficina
Gerente
Comercial

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGC

GC

Oficina
Gerente
Comercial

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGC

GC

GO-SO

0

01/01/2009 Vigente

0

Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

0

Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GO-SO

0

Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GO-SO

Solicitud y envío
de Información
F.02-PGOPE02

01/01/2009 Vigente

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

F.03-PGOPE02

F.04-PGOPE02

P-GOPE-03

Codificación de
Información

I.01-PGOPE03

I.01-PGOPE04

P-GOPE-04

Custodia de
Archivo Físico

I.02-PGOPE04

F.03-PGOPE04

Relación de
personal
autorizado

Tarjeta de
confidencialidad
de usuarios

Instructivo de
codificación

Instructivo de
Administración
Oneil

Instructivo de
Operación Oneil

Control de
Temperatura y
Humedad

1

1

1

1

1

1

0

Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

0

Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

0

Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

0

Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

0

Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

0

Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GO-SO

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GO-SO

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GO-SO

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GO-SO

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GO-SO

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GO-SO

P-GOPE-05

P-GOPE-06

P-GOPE-07

P-GOPE-08

Custodia de
Medios
Magnéticos

Rearchivo de
Información

Consulta de
Imágenes

Administración
Archivo Activo

F.03-PGOPE04

F.01-PGOPE01

F.01-PGOPE07

Control de
Temperatura y
Humedad

Recepción de
Información

Memorando de
préstamo de
originales

1

1

1

0

Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

0

Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

0

Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

F.01-PGOPE01

Recepción de
Información

1

0

F.01-PGOPE02

Solicitud de
Información

1

0

F.02-PGOPE02

Envío de
Información

1

0

Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.
Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.
Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GO-SO

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GO-SO

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GO-SO

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GO-SO

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GO-SO

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GO-SO

F.03-PGOPE02

F.04-PGOPE02

P-GOPE-09

P-GOPE-10

Administración
de
Correspondencia

Distribución de
correspondencia

F.01-PGOPE09

F.01-PGOPE10

F.01-PGADM01
P-GADM-01

Relación de
personal
autorizado

Tarjeta de
confidencialidad
de usuarios

Radicación de
Correspondencia

Distribución de
correspondencia

Solicitud de
Personal

1

1

1

1

1

0

Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

0

Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

0

Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

0

Aplica el
procedimientoPCoordinadores
GOPE-02
Físico y
01/01/2009 Vigente
de área
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

0

Oficina
01/01/2009 Vigente
Asistente
Administrativa

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GG-CA

Oficina
01/01/2009 Vigente
Asistente
Administrativa

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GG-CA

Selección y
Enganche de
personal
F.02-PGADM01

Entrevista de
personal

1

0

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GO-SO

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GO-SO

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GO-SO

GO-SO

F.03-PGADM01

F.01-PGADM02
P-GADM-02

P-GADM-04

P-GADM-05

Reporte de
Novedades

1

1

0

0

Oficina
01/01/2009 Vigente
Asistente
Administrativa

Oficina
01/01/2009 Vigente
Asistente
Administrativa

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Oficina
01/01/2009 Vigente
Asistente
Administrativa

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Oficina
01/01/2009 Vigente
Asistente
Administrativa

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Oficina
01/01/2009 Vigente
Asistente
Administrativa

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Oficina
01/01/2009 Vigente
Asistente
Administrativa

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GG-CA

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GG-CA

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GG-CA

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GG-CA

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GG-CA

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GG-CA

Nomina
F.02-PGADM02

P-GADM-03

Autorización de
Exámenes de
Ingreso y Egreso

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Facturación

Cartera

Compras

F.01-PGADM03

F.01-PGADM04

F.01-PGADM05

Paz y Salvo de
Egresado

Factura de
Servicios

Listado maestro
de clientes

Comparativo de
cotizaciones

1

1

1

1

0

0

0

0

F.02-PGADM05

F.03-PGADM05

P-GADM-06

P-GTEC-01

P-GTEC-02

Tesorería

Mantenimiento
preventivo y
correctivo de
Hardware y
Software

Backup de
Información

Evaluación de
proveedores

Orden de
Compra

F.01-PGADM06

Listado Maestro
de Proveedores

F.01-PGTEC01

Inventario de
equipos de
computo

F.02-PGTEC01

F.01-PGTEC02

Requerimiento
de Servicios

Registro de
Backup

1

1

1

1

1

1

Oficina
01/01/2009 Vigente
Asistente
Administrativa

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Oficina
01/01/2009 Vigente
Asistente
Administrativa

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GG-CA

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GG-CA

0

Oficina
01/01/2009 Vigente
Asistente
Administrativa

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGOSO-CA

GG-CA

0

Oficina
Subgerente
Operaciones

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GO-SO

Oficina
Subgerente
Operaciones

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GO-SO

Oficina
Subgerente
Operaciones

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GO-SO

0

0

0

0

01/01/2009 Vigente

01/01/2009 Vigente

01/01/2009 Vigente

P-GRIF-01

P-GRIF-02

P-GRIF-03

P-GDOC-01

P-GDOC-02

Consecución de
Bodegas

Adecuación de
Instalaciones

F.01-PGRIF-02

Seguridad Física

Control de
Documentos

Control de
Registros

F.01-PGRIF-01

I.01-PGRIF-03

F.01-PGDOC02

F.01-PGDOC02

Formato
consecución de
Bodegas

Adecuación de
Instalaciones

Instructivo de
Seguridad

Listado Maestro
de Control de
Registros

Listado Maestro
de Control de
Registros

1

1

1

1

1

0

0

0

0

0

01/01/2009 Vigente

01/01/2009 Vigente

01/01/2009 Vigente

01/01/2009 Vigente

01/01/2009 Vigente

Oficina
Gerente de
Operaciones

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GO-SO

Oficina
Gerente de
Operaciones

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GO-SO

Oficina
Gerente de
Operaciones

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GO-SO

Oficina
Subgerente
Operaciones

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GG-RC

Oficina
Subgerente
Operaciones

Aplica el
procedimientoPGOPE-02
Físico y
Solicitud y
Electrónico
envío de
información.

Permanente.

CC-RCGGGO-SO

GG-RC

Convenciones:
CC: Comité de Calidad

RC: Representante a la Calidad

GG: Gerente General

GO: Gerente de Operaciones

SO: Subgerente de Operaciones

CA: Coordinador de Área

Anexo J. FICHAS TÉCNICAS DE INDICADORES DE PROCESO

FICHAS TÉCNICAS DE INDICADORES DE PROCESO

Tabla de Indicador No 1
PROCESO DE PLANEACIÓN ESTRATÉGICA
Nombre:

Diseño e implementación SGC

Proceso:

Planeación Estratégica

Fuente:

Informe de implementación del SGC

Periodicidad:

Trimestral

Formula:

( Puntos de la norma implementados / Total
puntos de la norma a implementar) * 100

Unidades de Medida:

Porcentaje ( % )

Variables y Constantes:

Puntos de la norma implementados

Línea Base:

10%

Meta - Umbral:

100%

Interpretación:

(1%-10%- Inaceptable) / (11%-25%Aceptable) / (26%-80% Optimo) / (>81-100%Excelente)

Acciones:

Se define para el año 2009 y se realizara
medición trimestralmente

FICHAS TÉCNICAS DE INDICADORES DE PROCESO

Tabla de Indicador No 2
PROCESO MEJORA CONTINUA
Nombre:

Satisfacción del cliente

Proceso:

Mejora Continua

Fuente:

Peticiones, Quejas y Reclamos recibidas.

Periodicidad:

Mensual

Formula:

PQR solucionados / PQR recibidos

Unidades de Medida:

Porcentaje ( % )

Variables y Constantes:

Peticiones, Quejas y Reclamos.

Línea Base:

75%

Meta - Umbral:

100%

Interpretación:

(50%-75%- Inaceptable) / (76%-90%Aceptable) / (91%-97% Optimo) / (98%100%- Excelente)

Acciones:

Se define para el año 2009 y se realizará
medición mensual

FICHAS TÉCNICAS DE INDICADORES DE PROCESO

Tabla de Indicador No 3
Nombre:
Proceso:

PROCESO DE LA GESTIÓN COMERCIAL
Crecimiento en Ventas
Gestión Comercial

Fuente:
Periodicidad:

Análisis financiero de los estados de resultados
Trimestral

Formula:
Unidades de Medida:
Variables y
Constantes:
Línea Base:
Meta - Umbral:

(Ventas Actuales / Ventas Proyectadas) * 100
Porcentaje ( % )

Interpretación:
Acciones:

Ventas actuales, Ventas proyectadas.
8,25%
33%
(1%-8%- Inaceptable) / (9%-20%- Aceptable) /
(20%-33% Optimo) / (>33%- Excelente)
Se define para el año 2009 y se realizara
medición trimestralmente

FICHAS TÉCNICAS DE INDICADORES DE PROCESO

Tabla de Indicador No 4
PROCESO DE LA GESTIÓN DE OPERACIONES
Nombre:
Ocupación Actual
Proceso:
Gestión de Operaciones
Fuente:
Periodicidad:

Formula:
Unidades de Medida:
Variables y Constantes:
Línea Base:
Meta - Umbral:

Interpretación:
Acciones:

Inventarios actualizados a la fecha y área
de almacenamiento.
Mensual
Capacidad Total (CT): Capacidad Total Bodega 1 +
Capacidad Total Bodega 2 + Capacidad Total Bodega
3 + Capacidad Total Bodega 4 + Capacidad Total
Bodega Medellín
Capacidad Instalada (CI): Capacidad Instalada
Bodega 1 + Capacidad Instalada Bodega 2 +
Capacidad Instalada Bodega 3 + Capacidad Instalada
Bodega 4 + Capacidad Instalada Bodega Medellín
Porcentaje de Ocupación: CI / CT.

Unidad
Clientes actuales, clientes nuevos
40%
100%
(1%-40%- Inaceptable) / (41%-60%Aceptable) / (61%-70% Optimo) / (71%100% Excelente)
Se define para el año 2009 y se realizara
medición Mensual

FICHAS TÉCNICAS DE INDICADORES DE PROCESO

Tabla de Indicador No 5
PROCESO DE LOS RECURSOS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS
Nombre:
Rentabilidad respecto al ROS
Proceso:
Gestión Administrativa y Financiera
Fuente:
Análisis financiero de los estados de resultado
Periodicidad:
Trimestral
Formula:
Unidades de Medida:
Variables y
Constantes:
Línea Base:
Meta - Umbral:

Interpretación:
Acciones:

(Costo de Ventas / Ventas) * 100
Porcentaje ( % )
Total ventas y Total costo de ventas
3%
13%
(1%-3%- Inaceptable) / (4%-8%- Aceptable) /
(8%-13% Optimo) / (>13%- Excelente)
Se define para el año 2009 y se realizara
medición trimestralmente

FICHAS TÉCNICAS DE INDICADORES DE PROCESO

Tabla de Indicador No 6
PROCESO DE LOS SISTEMAS Y TECNOLOGÍA
Nombre:
Programación de Backup
Proceso:
Gestión de Sistemas y Tecnología
Fuente:
Cronograma de Backup
Periodicidad:
Mensual
(Backup Ejecutados / Backup
Formula:
Programados) * 100
Unidades de Medida:
Porcentaje ( % )
Variables y Constantes: Puntos de la norma implementados
Línea Base:
80%
Meta - Umbral:
100%

Interpretación:
Acciones:

(1%-80%- Inaceptable) / (81%-90%Aceptable) / (91%97% Optimo) / (>98100%- Excelente)
Se define para el año 2009 y se realizara
medición mensual

FICHAS TÉCNICAS DE INDICADORES DE PROCESO

Tabla de Indicador No 7
PROCESO DE LOS RECURSOS DE INFRAESTRUCTURA FÍSICA
Nombre:
Consecución Nueva Bodega
Proceso:
Gestión de Infraestructura Física
Fuente:
Cronograma de Apertura
Periodicidad:
Trimestral
( Actividades del Cronograma cumplidos /
Formula:
Total Actividades del cronograma) * 100
Unidades de Medida:
Porcentaje ( % )
Variables y Constantes: Actividades ejecutadas y planeadas
Línea Base:
25%
Meta - Umbral:
100%

Interpretación:
Acciones:

(1%-25%- Inaceptable) / (26%-60%Aceptable) / (61%90% Optimo) / (>91-100%Excelente)
Se define para el año 2008 y se realizara
medición trimestralmente

FICHAS TÉCNICAS DE INDICADORES DE PROCESO

Tabla de Indicador No 8
PROCESO DE LA GESTIÓN DE DOCUMENTOS
Nombre:
Documentación del SGC
Proceso:
Gestión de documentos
Fuente:
Cronograma de ejecución.
Periodicidad:
Mensual
( Documentos Implementados / Total
Formula:
Documentos a implementar) * 100
Unidades de Medida:
Porcentaje ( % )
Variables y Constantes:
Documentación del SGC
Línea Base:
50%
Meta - Umbral:
100%

Interpretación:
Acciones:

(1%-50%- Inaceptable) / (51%-80%Aceptable) / (81%90% Optimo) / (91100%- Excelente)
Se define para el año 2009 y se realizara
medición mensual.
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INTRODUCCIÓN

MEMORY CORP S.A. ha diseñado y estructurado un Sistema de Gestión de la
Calidad con el objetivo de prestar un excelente servicio a sus clientes,
proveedores y colaboradores, de tal manera que gracias al concurso de todos los
colaboradores y de la alta gerencia se ha elaborado el presente manual de calidad
que permite presentar la política y los objetivos de calidad, a su vez permite
describir el Sistema de Gestión de la Calidad de MEMORY CORP S.A., los
procesos y la aplicabilidad de la NTC ISO 9001/2008 en la organización.

1

ALCANCE Y EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

MEMORY CORP S.A. en cumplimiento de lo establecido en la norma NTC ISO
9001:2008 ha determinado el alcance del Sistema de Gestión de la Calidad y las
exclusiones establecidas por la organización incluyendo los detalles y la
justificación correspondiente de las exclusiones.
1.1

ALCANCE

El Sistema de Gestión de la Calidad está implementado en todas las áreas de la
compañía y cumple con los requisitos establecidos en la NTC ISO 9001/2008, de
acuerdo con el alcance el cual da cobertura a la totalidad de los procesos
definidos en toda la cadena de valor. Incluye los servicios de guarda y custodia,
organización, clasificación, administración y transporte de toda clase de
información en archivos físicos, medios magnéticos y/o discos ópticos.
1.2

EXCLUSIONES

Dentro del Sistema de Gestión de la Calidad de MEMORY CORP S.A. se excluyen
para la implementación los siguientes numerales de la norma NTC ISO 9001:2008:
El numeral 7.3 DISEÑO Y DESARROLLO

De acuerdo con la naturaleza de la compañía y entendiendo que los servicios
prestados por la misma se encuentran orientados a la custodia de información,
la organización determinó realizar las exclusiones anteriormente expuestas,
debido a que la información es recibida para el almacenamiento y no se
realiza ningún tipo de transformación sobre la documentación recibida.
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PRESENTACIÓN DE MEMORY CORP S.A.

Fundada el Octubre 12 de 2.004, MEMORY CORP S.A. es una compañía creada
con el objetivo de administrar, organizar y custodiar la memoria corporativa
(información) para las empresas colombianas y extranjeras, de los diferentes
sectores económicos. MEMORY CORP S.A. custodia y administra la información
de una forma ordenada, confiable y segura, con el fin de garantizarle a las
empresas, acceder a su información en cualquier momento de una forma, rápida y
oportuna.

Nombre de la Empresa:
Forma Jurídica:
Campo de Actividad:

Sede Principal Bogotá:
Sucursal Medellín:
Gerente General:
Logotipo:

MEMORY CORP S.A.
Sociedad Anónima
Prestación de los servicios de guarda, custodia
organización, clasificación, administración y transporte
de toda clase de información en archivos físicos,
medios magnéticos y/o discos ópticos.
Calle 17ª No. 69F-08
Carrera 47C No. 79ª Sur 33 – Sabaneta
Andrés Bonilla Torres

Organigrama:
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DIRECCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

Los colaboradores de MEMORY CORP S.A., se comprometen con el
mejoramiento continuo de todos los procesos, apuntando al cumplimiento de la
política de calidad y teniendo siempre presente los objetivos de calidad formulados
para el sistema de gestión de la calidad.
La alta gerencia apoya incondicionalmente el Sistema de Gestión de la Calidad de
MEMORY CORP S.A. y mantiene su firme compromiso para el desarrollo y
permanente mejoramiento del mismo.
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MISIÓN

Generar confianza y lealtad para nuestros clientes, a través de proveer valor
agregado de excelente calidad en la prestación del servicio de administración
integral de información, soportados en tecnología de punta, innovación, eficiencia
y calidad del talento humano.
3.2

VISIÓN

MEMORY CORP S.A. busca obtener el reconocimiento de sus clientes en cuanto
a oportunidad, seguridad y confiabilidad en la prestación de sus servicios, con el
fin de obtener una participación para los próximos 5 años del 30% del volumen del
mercado Colombiano de la administración documental.
3.3

POLÍTICA DE CALIDAD

"En MEMORY CORP. S.A. estamos comprometidos con la calidad de nuestro
servicio y el cumplimiento de nuestra misión organizacional, enfocados siempre en
la ejecución de acciones diarias que permitan satisfacer las necesidades de
nuestros clientes, seguridad, eficacia, eficiencia y oportunidad de acuerdo con los
requisitos legales y reglamentarios”
3.4

OBJETIVOS DE CALIDAD

Nuestros objetivos principales están basados en los principios de calidad
1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.

3.5

Superar la satisfacción del cliente
Mejorar permanentemente los procesos
Focalizar los servicios y las instalaciones en función del cliente
Construir lealtad con el cliente
Reducir costos operativos al cliente
Procurar por la excelencia en el servicio
Optimizar oportunidades en la información.

ALINEACIÓN OBJETIVOS DE CALIDAD CON LA POLÍTICA DE CALIDAD
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POLITICA DE CALIDAD:
En MEMORY CORP S.A. estamos comprometidos con la calidad de nuestro servicio (1) y el
cumplimiento de nuestra misión organizacional, enfocados siempre en la ejecución de acciones
diarias que permitan satisfacer las necesidades de nuestros clientes, seguridad (2), eficacia (3) y
eficiencia (4)
Directriz de
Calidad

Procedimient
Objetivo
o

(1) Calidad
de Nuestro
Servicio

P-GCOM-06
Evaluación
del Servicio

P-GOPE-02
Solicitud y
(2)Seguridad
Envío de
Información
P-GOPE-02
Solicitud y
(3)Eficacia
Envío de
Información
P-GOPE-02
Solicitud y
(4)Eficiencia
Envío de
Información

4
4.1

Satisfacción
de Clientes
Unidades
Documentales
encontradas
Tiempo
promedio de
atención de
solicitudes

Meta Indicador

Tiempo

Número de Quejas por
servicio prestado /
97%
Mensual
Número de Servicios
prestados
Número de Unidades
No encontradas /
0.5%
Mensual
Número de Unidades
Buscadas
Hora Entrega Solicitud
36
al cliente – Horade
Semanal
Horas solicitud recibida en la
empresa

Solicitudes
atendidas en
>=
menos horas
5%
de las definidas
en el contrato

Número de solicitudes
entregadas en menor
tiempo que el
Semanal
establecido / número
de solicitudes
recibidas

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
REQUISITOS GENERALES

MEMORY CORP S.A.
Ha identificado y documentado sus procesos,
determinando su secuencia e interacción de acuerdo con los requisitos de los
clientes.
El sistema de Gestión de la Calidad gira en torno a la misión, visión, objetivos y
Elaboró:
Revisó:
Aprobó:
Comité de Calidad
Gerente General
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Responsabl
e

Gerencia
Comercial

Gerencia de
Operaciones

Gerencia de
Operaciones

Gerencia de
Operaciones
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política de calidad, y ha sido definido bajo el esquema basado en procesos, en
donde se identifica la interrelación de los mismos y que generalmente la salida de
uno se constituye en la entrada del siguiente proceso.
MAPA DE PROCESOS (Ver Anexo A)
La clasificación de los procesos para MEMORY CORP S.A. se encuentra de la
siguiente manera:
Macroproceso
Procesos Gerenciales:
Está conformado por los procesos
que direccionan la compañía hacia el
cumplimiento
de
los
objetivos
trazados.

Procesos
-

Planeación Estratégica
Auditoría Interna
Acciones Correctivas
Acciones Preventivas
Acciones de Mejoras
Peticiones, Quejas y Reclamos
Control del producto o Servicio
no conforme

-

Gestión Comercial
Gestión Operativa

-

Gestión de los Recursos de
Infraestructura Física
Gestión de los Sistemas y
Tecnología
Gestión de los Recursos
Administrativos y Financieros
Gestión de Documentos

Procesos de Negocio:
Está conformado por los procesos
que constituyen la razón de ser de la
empresa, la generación de valor que
satisface
las
necesidades
y
expectativas de los clientes y la fuente
de ingresos de la compañía.
Procesos de Soporte:
Está conformado por los procesos
que satisfacen los recursos que se
necesitan para los procesos de
negocio.

-

4.2

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN
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4.2.1 Generalidades
MEMORY CORP S.A. ha establecido una política y unos objetivos de calidad cuya
finalidad es definir un direccionamiento estratégico de la empresa, de igual forma
ha identificado y documentado 35 procedimientos (Ver procedimiento P-GDOC-02
Control de Registros y formato F.01-P-GDOC-02 Listado Maestro de
Procedimientos), requeridos para el desarrollo de sus procesos, para esto ha
elaborado una estructura documental conformada por:
Manual de Calidad (Este Documento)
Procedimientos del Sistema de Gestión de la Calidad
Registros.
4.2.2 Manual de Calidad
MEMORY CORP S.A. ha elaborado el presente Manual de Calidad en donde se
describe la estructura basada en procesos e incluye:
El Alcance del sistema de gestión de calidad.
El direccionamiento estratégico, definido en la misión, visión, política y
objetivos de calidad.
Presentación de la empresa y estructura organizacional
Referencia todos los procedimientos documentados y los documentos
establecidos para el sistema de gestión de calidad
Una descripción de los procesos y su interacción (Mapa de Procesos y
caracterización de los procesos)
4.2.3 Control de los Documentos
MEMORY CORP S.A. ha elaborado el procedimiento P-GDOC-01 el cual define la
elaboración, aprobación y control que se le realizara a los documentos dentro del
sistema de Gestión de Calidad, se realizo con el fin de definir los controles para:
Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario.
Identificar los cambios y el estado de revisión actual de los documentos.
Retirar los documentos obsoletos o controlarlos para prevenir su uso no
intencionado.
4.2.4 Control de los Registros
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MEMORY CORP S.A. ha establecido el procedimiento P-GDOC-02 para definir los
controles necesarios para la identificación, la protección, la recuperación, el tiempo
de retención y la disposición de los registros.

5
5.1

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN
COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCIÓN

La alta dirección de MEMORY CORP S.A. compuesta por la Gerencia General y
Gerencia de Operaciones, ha decido implementar el Sistema de Gestión de la
Calidad como herramienta de mejora para todos sus procesos en beneficio interno
y de todos sus clientes, por lo cual adquiere un compromiso serio, firme y decidido
para facilitar las herramientas y recursos necesarios para el cumplimiento de este
objetivo, todo ello enmarcado en la política y en los objetivos de la calidad.
5.2

ENFOQUE AL CLIENTE

La dirección de MEMORY CORP S.A. identifica y entiende las necesidades y
expectativas de los clientes, para lo cual se definieron los procesos comerciales y
operativos para la prestación de los servicios con confiabilidad y en busca de
aumentar la satisfacción de los clientes.
5.3

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN

5.3.1 Responsabilidad, y Autoridad
MEMORY CORP S.A. define los niveles de autoridad a través de la estructura
organizacional (ver organigrama) donde muestra los niveles de responsabilidad y
autoridad de cada colaborar de la empresa.
De la misma forma, en cada proceso se define el responsable y el nivel de
autoridad correspondiente.
5.3.2 Representante de la Dirección
MEMORY CORP S.A. ha designado a Edinson Infante García Subgerente de
Operaciones, como representante de la gerencia, quién adquiere la
responsabilidad y autoridad para:
Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
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necesarios para el sistema de gestión de calidad.
Informar a la Gerencia sobre el desempeño del sistema de gestión de
calidad y de cualquier necesidad de mejora.
Asegurarse de que los requisitos del cliente se cumplan en todos los niveles
de la organización.
El representante de la dirección está constantemente comunicando a la gerencia
sobre el progreso de las actividades del sistema y sobre las necesidades de
modificaciones, adecuaciones o cambios en los procedimientos con el fin de
implementar las mejoras. Estas comunicaciones se hacen, algúnas informalmente,
y otras en los comités de calidad que se tienen conformados.
5.3.3 Comunicación Interna
MEMORY CORP S.A. establece un sistema de comunicación interna con los
aspectos relacionados con el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad, cada
vez que el sistema lo requiere, la gerencia mediante memorandos, comunicados,
circulares, informa las disposiciones, cambios que ha adoptado la gerencia para el
adecuado entendimiento de éstos.
5.4

REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN

La Gerencia General de MEMORY CORP S.A. revisa el sistema de Gestión de
calidad cada seis meses para asegurar su continua conveniencia, adecuación y
eficacia. La revisión evalúa la necesidad de realizar cambios en el sistema de
gestión de la calidad de la empresa y las oportunidades de mejora.

6

GESTIÓN DE LOS RECURSOS

La Alta Dirección asegura que se identifican y que se encuentran disponibles los
recursos esenciales tanto para la implementación de las estrategias, como para la
consecución de los objetivos de la empresa, así como también los recursos para la
operación y mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad.
6.1

PROVISIÓN DE LOS RECURSOS

MEMORY CORP S.A. proporciona los recursos necesarios para implementar,
mantener y mejorar el Sistema de Gestión de Calidad, cumpliendo los requisitos
del cliente, logrando su satisfacción.
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GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO

MEMORY CORP S.A. ha definido como proceso de apoyo la Selección y
Enganche de Personal (procedimiento P-GADM-01), en donde se asegura que el
personal que realiza el trabajo y que se ha designado como responsable de cada
actividad que influye en la calidad del servicio es competente con base en la
educación, formación, experiencia y habilidades requeridas por la organización..
6.3

INFRAESTRUCTURA

MEMORY CORP S.A. cuenta la infraestructura adecuada para la prestación de
sus servicios, con bodegas sismo resistentes, control de temperatura, dispositivos
de seguridad, puertas blindadas nivel V, sensores de inundación y monitoreo de
alarma de igual forma, la alta dirección asegura la permanente revisión de sus
equipos informáticos, servidores, redes y equipos de comunicación, realizando el
seguimiento permanente a la actividad de mantenimiento de equipos. Esta gestión
la realiza de acuerdo con los procesos de Gestión de los Sistemas y Tecnología,
de tal manera que permitan brindar la atención en forma permanente y se pueda
garantizar la ubicación de la información.
6.4

AMBIENTE DE TRABAJO

La Alta Dirección crea un entorno de trabajo adecuado que influye positivamente
en la motivación, satisfacción y desempeño del personal, con el fin de mejorar la
productividad en la compañía.

7

PRESTACIÓN DEL SERVICIO

MEMORY CORP S.A. presta servicios de: guarda y custodia, organización,
clasificación, administración y transporte de toda clase de información en archivos
físicos, medios magnéticos y/o discos ópticos.
7.1

PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL SERVICIO

Para llevar a cabo la prestación del servicio que la empresa ofrece, se cuenta con
dos procesos de negocio:



Gestión Comercial
Gestión Operativa
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De igual forma MEMORY CORP S.A. planifica y desarrolla los procesos
necesarios para la prestación del servicio por medio de la caracterización de los
procesos.
Esta planificación es coherente con los otros requisitos del Sistema de Gestión de
la Calidad y determina:





7.2

Los objetivos de calidad y los requisitos del servicio
El establecimiento de procesos, documentos y recursos específicos para el
producto.
Las actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento,
inspección específicas para el servicio, así como los criterios de aceptación
del mismo.
Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realización del servicio resultante cumplen con los requisitos.

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Requisitos del Servicio
En el proceso comercial se establecen los requisitos relacionados con el servicio.
Se inicia con la presentación de los servicios ofrecidos por la organización
mediante contacto inicial con los clientes posteriormente se realiza el
levantamiento de la información para luego dar paso a la presentación de la
propuesta técnica comercial, la definición de los Acuerdos de Nivel de Servicio –
ANS – finalizando con la legalización del contrato.
En cada proceso se muestran los requisitos del cliente y los necesarios para la
prestación del servicio.
7.2.2 Revisión de los Requisitos relacionados con el servicio.
MEMORY CORP S.A. revisa los requisitos relacionados con la prestación del
servicio, para esto se identificó como uno de los procesos comerciales el
Levantamiento de Información en donde se dan las pautas para la elaboración de
la propuesta técnica comercial con lo cual la organización define la capacidad que
tiene para cumplir con los requisitos del cliente.
Elaboró:
Comité de Calidad

Revisó:
Gerente General
Gerencia y subgerencia de
Operaciones

Aprobó:
Gerente General

Titulo:

Versión No: 1

MANUAL DE CALIDAD
Tipo de documento:
Código:
Manual de Calidad
MC-01

Fecha vigencia:
1 de enero de 2009
Página 207 de 218

7.2.3 Comunicación con el Cliente
MEMORY CORP S.A. cuenta con canales de comunicación que permiten tener
contacto permanente con los clientes como:
Página Web: www.memorycorp.com.co
PBX: 4128625
Correo Electrónico: abtmemorycorp@etb.net.co

7.3

DISEÑO Y DESARROLLO (No Aplica)

7.4

COMPRAS

MEMORY CORP S.A. ha establecido en su proceso de Gestión de los Recursos
Administrativos y Financieros las actividades correspondientes a la adquisición de
bienes y servicios de acuerdo con los lineamientos establecidos por la
organización para el cumplimiento de los requisitos del cliente. Para ello la
compañía tiene desarrollado el procedimiento P-GADM-05 que contiene los
lineamientos a seguir en la consecución de los recursos necesarios que soportan
la operación de la compañía.
7.5

PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO

7.5.1 Prestación y Control del Servicio
Los procesos de negocio de MEMORY CORP S.A. se han planificado para ser
desarrollados bajo condiciones controladas, para ello cuenta con procedimientos
en los diferentes procesos que permiten su ejecución y seguimiento.
Adicionalmente, se cuenta con información que describe las características del
servicio, equipo apropiado, sistemas de seguimiento hasta la entrega y/o
recepción de la información.
7.5.2 Validación de los procesos para la prestación del servicio
MEMORY CORP S.A. ha establecido una encuesta de satisfacción de clientes que
permite identificar la percepción que tienen los clientes sobre los servicios
prestados. En el procedimiento P-GCOM-06 se encuentra el formato de encuesta
F.01-P-GCOM-06.
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7.5.3 Identificación y Trazabilidad
Para MEMORY CORP S.A. la identificación de la información se constituye en
herramienta fundamental para el resultado correcto de la prestación del servicio,
por ello la organización identifica la información a través de etiquetas con códigos
de barras debidamente codificadas. La información se incorpora a la base de
datos mediante los equipos lectores de códigos de barra con lo cual se conoce la
ubicación y estado de la información durante las diferentes etapas de gestión.
7.5.4 Propiedad del Cliente
La esencia de MEMORY CORP S.A. es custodiar la información depositada por
los clientes, por lo tanto la organización cuenta con toda una infraestructura para
identificar, verificar, proteger y salvaguardar la información garantizando así el
cumplimiento de los requisitos del cliente.
7.5.5 Preservación del Producto
MEMORY CORP S.A. custodia la información recibida bajo condiciones
ambientales de temperatura y humedad relativa que permiten la conservación e
integridad, manteniéndola en las mismas condiciones en las que fueron
entregadas por el cliente.
7.6

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN

Dentro de los procesos que realiza MEMORY CORP S.A. para el cumplimiento de
la prestación del servicio utiliza equipos para lectura de códigos de barra e
impresoras de códigos de barra cuyo mantenimiento preventivo se realiza con una
periodicidad no superior al año. Los resultados de los mantenimientos se registran
para proporcionar la evidencia del funcionamiento de los equipos.
8
8.1

MEDICION, ANÁLISIS Y MEJORA
GENERALIDADES

MEMORY CORP S.A. planifica e implementa esquemas de seguimiento,
medición, análisis y mejora necesarios para: a) demostrar la conformidad del
servicio, b) asegurar la conformidad del Sistema de Gestión de la Calidad y c)
mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad.
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MEMORY CORP S.A. ha establecido dentro de sus procesos gerenciales la
Acción de Mejora, el cual está documentado en el Procedimiento P-GGER-05 con
el fin de definir las directrices y contar con un sistema adecuado para una mejor
gestión de las acciones correctivas, preventivas, quejas, reclamos y oportunidades
de mejora.
8.2

SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN

8.2.1 Satisfacción del Cliente
Para determinar la satisfacción del cliente, MEMORY CORP S.A. cuenta con una
encuesta de satisfacción al cliente la cual se realiza semestralmente a todos los
clientes de la compañía, cuyo objetivo es identificar el grado de cumplimiento de
los requisitos por parte de la empresa. En el procedimiento P-GCOM-06 se
encuentra el formato de encuesta F.01-P-GCOM-06.

8.2.2 Auditoría Interna
MEMORY CORP S.A. cuenta con un procedimiento documentado de Auditoría
Interna (P-GGER-02) el cual pertenece al Proceso Gerencial del Sistema de
Gestión de la Calidad y permite definir claramente la programación, planificación,
preparación, ejecución, reporte y seguimiento de las acciones de mejoramiento.
8.2.3 Seguimiento y Medición de los Procesos
El seguimiento y la medición a los procesos se realizan con base en las metas
establecidas y alcanzadas por los indicadores estructurados para cada proceso
referenciado en la caracterización de procesos, en el cual también se estipulan las
actividades de seguimiento y medición para cada proceso, generando así las
acciones correctivas.
8.2.4 Seguimiento y Medición del Servicio
El servicio que presta MEMORY CORP S.A. está sujeto a niveles de revisión y
aprobación que permite verificar el cumplimiento de los requisitos previamente
establecidos en el acuerdo de nivel de servicio y soportado en los formatos de
control y trazabilidad de la información custodiada y administrada.
8.3

CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME
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Para MEMORY CORP S.A. cuando se detecta un incumplimiento en la prestación
del servicio, se identifica un servicio no conforme el cual de acuerdo con el
procedimiento correspondiente es comunicado y se solicita la corrección del
servicio respectivo.
El procedimiento
correspondientes.
8.4

P-GGER-06

define

los

responsables

y

actividades

ANÁLISIS DE DATOS

El comité de calidad de MEMORY CORP S.A. ha establecido herramientas como
indicadores de gestión y encuestas de satisfacción para determinar, recopilar y
analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad, la eficacia, la eficiencia
del Sistema de Gestión de la Calidad y para evaluar donde puede realizarse la
mejora continua del Sistema de Gestión de la Calidad.
8.5

MEJORA

8.5.1 Mejora Continua
La mejora continua en MEMORY CORP S.A. se realiza por medio del uso de la
política de calidad, los objetivos de calidad, los resultados de las auditorias, el
análisis de datos resultado de las actividades de seguimiento, las acciones
correctivas y preventivas, la revisión periódica del Sistema de Gestión de la
Calidad. El procedimiento P-GGER-05 contiene los lineamientos a seguir respecto
a las acciones de mejora.
8.5.2 Acción Correctiva
MEMORY CORP S.A. ha definido el procedimiento P-GGER-03 para prevenir que
se presenten nuevamente un servicio no conforme.
8.5.3 Acción Preventiva

MEMORY CORP S.A. ha definido el procedimiento P-GGER-04 para determinar y
controlar las causas de las no conformidades potenciales para prevenir su
ocurrencia.
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ANEXOS
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Anexo A. Mapa de Procesos
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